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Debido a la aparición de la COVID-19, el teletrabajo y las TIC's se han convertido 
en una opción importante en las organizaciones para mantenerse en el mercado 
laboral y adaptarse a la nueva normalidad. El teletrabajo establece un nuevo tipo de 
relación entre empleador y trabajador basada en la confianza y el compromiso con 
la organización para superar la crisis económica global. Sin embargo, no solo es 
necesario asumir el compromiso de mantener la productividad de la organización, 
sino también contar con las herramientas técnicas necesarias y desarrollar nuevas 
habilidades que permitan al empleado mantener o mejorar su desempeño laboral 
en una forma de trabajo a distancia. 
Este proyecto de investigación tiene como objetivo obtener el título de maestro 
en gestión de proyectos, permite investigar y brindar información sobre la situación 
actual con el teletrabajo en una organización que brinda servicios de outsourcing 
contable, nóminas, cobranzas, tesorería, recursos humanos y tecnologías de 
información. El enfoque de la investigación es transmitir la importancia de contar 
con herramientas tecnológicas adecuadas para el teletrabajo y el desarrollo de 
competencias digitales para adaptarse a la nueva normalidad y mantener la 
competitividad laboral. 
Palabras claves: Desempeño laboral, teletrabajo, tecnologías de información y 






Due to the appearance of COVID-19, teleworking and communication 
technologies have become an important option for organizations to stay in the job 
market and adapt to the new normal. Teleworking establishes a new type of 
relationship between employer and worker based on trust and commitment to the 
organization to overcome the economic crisis. However, it’s not only necessary to 
assume the commitment to maintain the productivity of the organization, but also to 
have the necessary technical tools and develop new skills that allow the employee 
to maintain or improve their work performance in a form of remote work. 
This research project, carried out to qualify for the title of master in project 
management, allows investigating and providing information on the current situation 
with telework in an organization that provides accounting outsourcing services, 
payroll, collections, treasury, human resources and technology of information. The 
focus of the research is to convey the importance of having adequate technological 
tools for teleworking and the development of digital skills to adapt to changes and 
maintain job competitiveness. 
Keywords: Job performance, telework, information and communication 
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1. Descripción del proyecto a investigar  
La aparición del COVID-19 ha generado cambios que impactó en gran medida a las 
compañías cambiando la perspectiva sobre el trabajo remoto o teletrabajo con el fin 
de continuar con las actividades laborales, pero de forma no presencial, ya que el 
distanciamiento social es una medida de prevención para salvaguardar la integridad 
de los colaboradores. Para la aplicación del trabajo remoto o teletrabajo es 
importante precisar que se requiere ciertas habilidades, competencias y 
conocimiento para el uso de las TIC, sino sobre todo la capacidad de aprender, 
desaprender y adaptarse a la nueva normalidad con el fin de favorecer la 
competitividad en las organizaciones. De esta manera, la maximización de 
habilidades y competencias para el uso de las TIC busca mantener o mejorar el 
desempeño laboral de los colaboradores en cualquier lugar donde se encuentren, 
dentro o fuera de la organización.  
La aplicación del teletrabajo y las TIC se inició en la crisis del petróleo de Estados 
Unidos en la década de 1970, cuando se utilizó como medida para ahorrar energía 
y enfrentar la escasez de combustible, evitando así que los empleados los 
transportaran al lugar de trabajo. En cuanto a América Latina, esta modalidad de 
trabajo se da inicio por el año 2004 en Brasil, 2006 en Chile, 2007 en México, 2009 
en Argentina y 2012 en Colombia, cuando se utilizaron teletrabajadores para 
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desarrollar actividades comerciales. (Sanchez Upegui, Puerta Gil, & & Sanchez 
Ceballos, 2012). 
Sin duda, con la nueva normalidad, gran parte de las actividades diarias de las 
organizaciones y empleados están estrechamente relacionadas con el el trabajo 
remoto y el uso de nuevos equipos de comunicación e información (hardware y 
software), así como la creación de nuevas habilidades para la gestión de 
información y conocimiento con el fin de lograr un desempeño laboral adecuado. 
(Cobo Romaní, 2009). 
En este caso, esta investigación describe las habilidades y herramientas 
tecnológicas que deben tener los empleados para mantener un buen desempeño 
en el teletrabajo. La empresa en estudio brinda servicios de outsourcing 
(contabilidad, nómina, administración y finanzas, recursos humanos, sistemas, 
logística y gestión de cobranza). Cada servicio forma parte de la estructura 
organizativa de la empresa y está a cargo de gerentes, encargados y asistentes que 
participan en proyectos según las necesidades del cliente.  
La empresa realiza tareas de manera remota desde antes de la Covid-19, ahora ha 
ganado mayor fuerza, por lo que se ha implementado ciertas políticas y normas para 
el teletrabajo y el uso de las TIC para mantener o mejorar el desempeño de sus 
colaboradores. 
Ubicándose en este contexto se hace evidente la importancia de los proyectos con 
una metodología de trabajo y herramientas que apoyen en la gestión, pero hay algo 
que también es así de importante y es la gestión del proyecto pues depende de una 
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adecuada gestión contabilizar los casos de éxito que este puede generar. Parte de 
una buena gestión es controlar tres variables principales que intervienen en 
cualquier tipo de proyecto y que son punto importante para considerar en esta 
investigación.  
El alcance del proyecto se refiere al contenido que se espera entregar al concluir 
el proyecto, y a las características que le corresponde al producto final.  
El tiempo o cronograma se refiere al periodo de tiempo que se requiere para las 
actividades del proyecto.  
El costo o presupuesto se refiere al presupuesto o monto invertido para llevar a 
cabo las actividades del proyecto. 
Estas 3 variables están correlacionadas, si se modifica alguna repercute en las 
demás. Por ejemplo, si se modifica el costo del proyecto, se tendrá que replantear 
cuántas tareas se podrá desempeñar y en qué tiempo se puede concluir. Si, por el 
contrario, se quiere reducir el tiempo que se estima concluir el proyecto, se tendrá 
que contar con mayor cantidad de personas o recursos trabajando en una misma 
tarea. 
Dicho esto, se puede percibir que en la BPO Perú consideran estas tres variables 
en todos los proyectos y lo gestionan de forma tradicional. Cuando se trata de la 
gestión tradicional, significa que cada área de la empresa gestiona su propia 
metodología de gestión de proyectos. Del mismo modo, las reuniones para informar 
sobre el estado de un proyecto se pueden realizar en persona, por teléfono y en 
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ocasiones de manera virtual compartiendo archivos e imágenes vía correo 
electrónico o en físico.  
La BPO Perú cuenta con herramientas tecnológicas de gestión y comunicación 
que son usados por algunos colaboradores en el día a día o a solicitud de sus 
clientes. Además, estas herramientas de gestión son comercializadas por el equipo 
de TI y en algunos casos van incluidos con los otros servicios comercializados por 
la empresa. Entre los sistemas de gestión que utiliza podemos mencionar los 
siguientes tipos: 
- Planificación: Sistemas para documentar las actividades realizadas por 
proyecto. 
- Informes: Informes de situación actual e inteligencia de negocio. 
- Almacenamiento: Directorios virtuales donde se almacenan y comparte 
archivos. 
- Comunicación: Aplicaciones de mensajería instantánea y conferencia virtual 





1.2. Objetivos de la investigación  
 
1.2.1. Objetivo general  
 
Determinar la relación existente entre el desempeño laboral en el teletrabajo y el 
uso de las tecnologías de información y comunicación (TIC) en las áreas de 
proyectos de una BPO (Business Process Outsourcing) o empresa de 
Externalización de Procesos de Negocios. 
 
1.2.2. Objetivos específicos  
 
- Determinar qué relación existe entre el desempeño laboral en el teletrabajo 
y el uso de la información en las áreas de proyectos de una BPO. 
- Determinar qué relación existe entre el desempeño laboral en el teletrabajo 
y la comunicación en las áreas de proyectos de una BPO. 
 
1.3. Justificación  
 
Actualmente, la gestión de software es el requisito básico de toda organización y 
cada vez son más las nuevas tecnologías que invaden el mundo. El objetivo de esta 
investigación es describir la dependencia entre el desempeño laboral del teletrabajo 
y el uso de tecnologías de la información y la comunicación (TIC) con el fin de 
gestionar proyectos de manera eficaz utilizando diversas aplicaciones del mercado. 
Por lo tanto, esta investigación no solo proporciona información relevante sobre las 
consideraciones a tener en cuenta para mantener o mejorar la productividad de los 
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trabajadores, sino que también revela algunas herramientas que se puede utilizar 
en el teletrabajo para la comunicación, gestión y almacenamiento de información. 
Además, también proporciona los conceptos básicos para la gestión de proyectos 
basados en estándares o lineamientos emitidos por el Project Management Institute. 
Es necesario comprender la aceptación del teletrabajo por parte de las grandes 
empresas que enfrentan la crisis económica global debido a la pandemia por el 
Coronavirus. De igual forma, esta investigación beneficiará a los profesionales 
involucrados en proyectos, que trabajan de forma remota y desconocen los 
conceptos de tecnologías de información y comunicación (TIC) para mantener su 
desempeño laboral. Además, da a conocer los conceptos y estándares del PMI y 
los lineamientos descritos en el PMBOK 6; También permitirá a las organizaciones 
enfocarse en lo que es esencial para implementar el teletrabajo y mantener la 
productividad de sus empleados. 
1.4. Alcance  
El propósito de este estudio es combinar variables y tener relevancia porque 
busca comprender la relación que existe entre el desempeño labora en el teletrabajo 
con el uso de las tecnologías de información y comunicación. Al respecto Hernández 
Sampieri señala: 
Alcance correlacional: “El propósito de este tipo de investigación es comprender 
la relación o el grado de asociación entre dos o más conceptos, categorías o 
variables en una muestra o contexto específico. A veces, solo se analiza la 
relación entre dos variables, pero la relación entre tres, cuatro o más variables se 
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encuentra a menudo en la investigación.” (Hernández Sampieri, Fernández 
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pág. 93). 
De manera similar, las investigaciones pueden contener diferentes alcances, 
"Debemos recordar que las investigaciones pueden comenzar de manera 
exploratoria o descriptiva, y luego volverse correlacional o incluso explicativas". 
(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, pág. 96). 
Es decir, si bien esta investigación es de carácter correlacional, también 
contendrá elementos descriptivos y explicativos, porque para entender que dos 
variables se relacionan puede aportar alguna información explicativa ya que su fin 
es comprender las causas de los sucesos que puede generar relación y variación 
de las variables en estudio. 
1.5. Restricciones y limitaciones  
Cualquier concepto mencionado en este documento se basa en el sentido 
común, la información recopilada de diversas fuentes de información, y la 
experiencia de profesionales en la dirección de proyectos de desarrollo e 
implementación de sistemas. 
Las restricciones y limitaciones identificadas se dan principalmente sobre las 
actividades que realiza actualmente la BPO frente al teletrabajo, la gestión de 
entregables y la comunicación con los involucrados en proyectos. Además de la 
dependencia de esos datos se identifica los siguiente: 
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- El patrocinador y la junta directiva de la BPO cuenta con información 
accesible en sus plataformas, pero no aprueba la divulgación detallada de la 
información. 
- La BPO no consigna nombres de las personas o trabajadores en el presente 
documento debido a políticas de confidencialidad de la información. 
- La investigación está orientada únicamente a procesos internos de la BPO. 
- No existe acceso a la documentación en físico debido a la coyuntura actual 
por el Coronavirus. 
- Falta de financiamiento por parte del estado para llevar a cabo este tipo de 
investigación. 





CAPÍTULO II. MARCO METODOLÓGICO 
2.1. Elección del proyecto  
Para la selección del proyecto se consideraron diferentes herramientas de 
análisis y gestión de proyectos, pero en cuanto a su concepción adoptó los 
principios rectores de la metodología del marco lógico, el cual se consideró para 
sustentar el análisis creativo y permitió la creación de alternativas para la toma de 
decisiones. En esta investigación se considera el primer paso de esta metodología 
que se refiere a la Identificación del problema y alternativas de solución. Se 
realiza un análisis de la situación actual para crear una visión de la situación 
deseada con el fin de diseñar estrategias para conseguirla. Se realizan cuatro tipos 
de análisis: análisis de interesados, análisis de problemas (imágenes de la realidad), 
análisis de objetivos (imágenes de situaciones futuras y mejores) y análisis de 
estrategias (comparación de diferentes opciones para situaciones específicas). 
(Sánchez, 2007),. 
2.1.1 Desarrollo de la Metodología del Marco Lógico 
Esta metodología permite conceptualizar una situación para convertirla en un 
proyecto “Esta herramienta facilita el proceso de conceptualización, diseño, 
ejecución y evaluación de proyectos. Se centra en la orientación a objetivos, el 
posicionamiento del grupo objetivo y la promoción de la participación y la 
comunicación entre las partes interesadas” (Sánchez, 2007). Siguiendo esta 
metodología y teniendo presente la situación actual de la empresa se puede 
apreciar las siguientes etapas. 
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2.1.1.1. Análisis de los Involucrados 
Esta etapa permite identificar a las entidades, personas o grupos, institución o 
empresa que pueden estar vinculados con el proyecto propuesto, se considera 
como involucrados a los trabajadores que laboran en la empresa BPO Perú y que 
son recursos claves para mejorar la situación futura que se espera lograr. 
2.1.1.2. Análisis del Problema 
En esta etapa se identifican los problemas reales que afectan a la organización 
de investigación, pero no describe problemas posibles, potenciales o futuros. 
Pérdida de clientes en 
tiempos del Coronavirus




organizacional para afrontar 
los tiempos del Coronavirus
Falta de inversión en 
programas de transformación 
digital para la reinvención.
Social Institucional Económico
Deficiente gestión de 
programas realizados. 
Deficiente capacidad del 
personal
Deficiente gestión de los 
recursos financieros




Altos costos de los 
servicios que permita 
afrontar el Coronavirus
Despido o suspensión laboral 
a personal clave
Clientes insatisfechos con el 
servicio
Mala reputación de la 
organización














Ilustración 1 – Árbol de Problemas 
Fuente: Elaboración propia 
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2.1.1.3. Análisis de los Objetivos 
En esta etapa se describe la situación futura que se espera lograr después de 
que se resuelva el problema. 
 
Obtener y mantener 
clientes en tiempos del 
Coronavirus
Obtener reconocimiento de los 
clientes por los  programas de 
apoyo social realizados
Realizar gestión eficiente 
organizacional para afrontar los 
tiempos del Coronavirus
Realizar inversión en programas 
de transformación digital para la 
reinvención.
Social Institucional Económico
Realizar eficiente gestión de 
los programas de 
responsabilidad social
Obtener eficiente capacidad 
del personal
Realizar eficiente gestión de 
los recursos financieros
Obtener alianzas con 
proveedores para la 
realización de los programas
Obtener excelente gestión 
administrativa
Obtener costos variados de 
servicios que permita 
afrontar el Coronavirus
Incrementar personal clave
Mantener clientes satisfechos 
con el servicio
Transmitir excelente 
reputación de la organización
Incrementar la rentabilidad y 









Ilustración 2 – Árbol de Objetivos 





2.1.1.4. Análisis de Estrategias 
Es la esquematización del proyecto propuesto, dividido en cuatro niveles: fin, 
propósito, componentes y actividades; se basa en la información proporcionada en 
los estudios de factibilidad financiera, económica, técnica, legal y ambiental del 
proyecto y el árbol de objetivos. 
 
Obtener y mantener 
clientes en tiempos del 
Coronavirus
Obtener reconocimiento de los clientes 
por los  programas de apoyo social 
realizados
Realizar  gestión eficiente organizacional 
para afrontar los tiempos del 
Coronavirus
Realizar inversión en programas de 
transformación digital para la 
reinvención.
Social Institucional Económico
A. Realizar eficiente gestión 
de los programas de 
responsabilidad social
B. Obtener eficiente 
capacidad del personal
C. Realizar eficiente gestión 
de los recursos financieros
D. Obtener alianzas con 
proveedores para la 
realización de los programas
E. Obtener excelente 
gestión administrativa
F. Obtener costos variados 
de servicios que permita 
afrontar el Coronavirus
Incrementar la rentabilidad y 



















































A1. Diseñar planes de apoyo a sectores 
económicos afectados por la pandemia.
A2. Diseñar estrategias para difundir los 
programas de apoyo realizados.
D1. Diseñar estrategias para la selección de 
proveedores.
B1. Evaluar situación actual del personal 
frente a la nueva normalidad.
B2. Desarrollar competencias laborales del 
personal para el teletrabajo.
E1. Realizar una investigación interna y del entorno 
frente al Coronavirus.
E2. Estructurar la distribución de recursos humanos 
y económicos para afrontar la pandemia.
E3. Obtener activos fijos adecuados para mantener 
la productividad frente a la pandemia.
C1. Evaluar la situación económica actual.
C2. Reestructurar planes económicos para 
priorizar la transformación digital.
F1. Identificar servicios prioritarios para 
afrontar la situación actual.
B2. Buscar entidades proveedoras de 
servicios priorizados.
 
Ilustración 3 – Estructura Analítica del Proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
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2.1.1.4. Resumen Narrativo del Análisis 
Tabla 1 – Resumen Narrativo del Análisis 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.1.2. Definición de Variables 
A partir de los objetivos del proyecto, se logra identificar las variables necesarias 
para comprender el funcionamiento de la organización, variables que también 
permiten mostrar la situación actual y las consideraciones que se deben tener para 
mantener productividad en el trabajo remoto o teletrabajo. 
2.1.2.1. Variable 1: Uso de las tecnologías de información y 
comunicación (TIC) 
Hace mención a las herramientas tecnológicas (hardware y software) utilizadas 
para compartir, distribuir, recopilar información y comunicarse entre sí o en grupos 
a través de redes de computadoras interconectadas. (Cobo Romaní, 2009) 
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2.1.2.2. Variable 2: Desempeño laboral en el teletrabajo 
Se refiere a la eficiencia y productividad que generan los trabajadores en el 
desempeño de las tareas correspondientes a sus puestos en cuanto a competencias 
y habilidades. (Grande Carazas, 2006) 
2.1.3. Dimensión de las Variables 
2.1.3.1. Dimensión de la variable 1: Hardware y Software 
Hardware, referido a los componentes físicos de una PC u ordenador personal. 
Asimismo, son los dispositivos de comunicación que permiten crear conexiones 
entre los ordenadores y las redes de comunicación. (Amaya Amaya, 2010) 
Software, es el producto o programa creado por profesionales dedicados a la 
programación y que luego de ser desarrollado requiere mantenimiento y 
actualización (Pressman, 2010). 
2.1.3.1. Dimensión de la variable 2: Eficiencia y Productividad 
Referido a los recursos utilizados para el trabajo y los resultados, bienes o 
servicios obtenidos, y denota la eficiencia a los recursos utilizados para producir 
dichos bienes o servicios en una organización. De igual forma, se entiende como 
eficiencia y productividad tomando como modelo una empresa productiva a la 
medición de la producción y los insumos utilizados para obtener el producto final. 
(Colmenares D., 2006)  
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2.1.4. Matriz de Consistencia 
Título: Desempeño laboral en el teletrabajo y el uso de las tecnologías de información y comunicación (TIC) en las áreas 
de proyectos de una BPO en el 2020. 
Tabla 2 - Matriz de Consistencia 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.1.5. Matriz de Operacionalización 
Tabla 3 - Matriz de Operacionalización 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.2. Planteamiento del problema y propósito del proyecto  
La crisis mundial de salud debido al coronavirus define la era actual, y también 
es el mayor desafío al que nos hemos enfrentado desde la Segunda Guerra 
Mundial. Sin embargo, esta pandemia también es una crisis socioeconómica que 
obligó a las grandes organizaciones a tomar decisiones importantes como darle 
prioridad a la transformación digital implementando el trabajo remoto o teletrabajo 
para mantenerse en el mercado. 
Cabe señalar que el teletrabajo y las TIC tiene grandes ventajas en el desarrollo 
de las actividades organizacionales, y se está implementando con la solidez y 
determinación que las grandes empresas necesitan para mantener la 
competitividad, aprovechando las ventajas que brinda el avance tecnológico para el 
crecimiento económico, cultural y social. 
Debido a la aparición de la COVID-19, el teletrabajo y las TIC como forma de 
adaptarse a la nueva normalidad, han establecido un nuevo tipo de relación 
empleador-trabajador que se basa en la confianza y compromiso con la 
organización para sobrellevar la crisis económica mundial. Sin embargo, no solo se 
necesita compromiso para mantener la productividad y el desempeño laboral con 
una forma de trabajo a distancia que en algunas organizaciones se implementó de 
forma improvisada por el estado de emergencia que el estado peruano dictaminó 
para frenar los contagios que a diario van en aumento. 
La problemática radica en la improvisación del teletrabajo debido a la urgencia 
por la situación actual y que afecta en gran medida la productividad y el desempeño 
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laboral. Gestionar un proyecto en el teletrabajo requiere tener un ambiente 
adecuado y todas las herramientas tecnológicas habilitadas según la 
responsabilidad o el rol de cada involucrado en proyectos. Si los trabajadores no 
cuentan con las herramientas necesarios para realizar su labor, es imposible exigir 
un buen desempeño laboral. En ese sentido, esta investigación intenta de alguna 
manera aumentar la conciencia de las personas y profesionales sobre estos temas 
que son relevantes para ser competitivos en el mercado actual. 
2.2.1. Pregunta General 
¿Cuál es la relación que existe entre el desempeño laboral en el teletrabajo y el uso 
de las TIC en las áreas de proyectos de una BPO? 
2.2.2. Preguntas Específicas 
¿Cuál es la relación que existe entre el desempeño laboral en el teletrabajo y el uso 
de la información en las áreas de proyectos de una BPO? 
¿Cuál es la relación que existe entre el desempeño laboral en el teletrabajo y la 
comunicación en las áreas de proyectos de una BPO? 
2.3. Recopilación de información  
El fin de esta investigación es determinar las posibles deficiencias del trabajador 
en el teletrabajo, por lo que fue necesario realizar un análisis para identificar la 
relación existente entre su desempeño laboral en el teletrabajo y el uso de las TIC 
que tienen implementado en la organización. Para un mejor análisis, se decidió 
utilizar el método mixto que también es aplicable a la recolección de datos para 
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codificarlos como números o texto, o para realizar análisis cuantitativos o 
cualitativos. Al respecto Hernández Sampieri señala: 
“Debido al desarrollo de métodos híbridos y a la posibilidad actual de 
compatibilizar programas de análisis cuantitativo y cualitativo (como SPSS y 
Atlas.ti), muchos de los datos recopilados por los instrumentos más utilizados 
pueden codificarse como números, analizarse como texto o convertirlos de 
cuantitativo a cualitativo y viceversa”. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, 
& Baptista Lucio, 2014, pág. 569) 
 
Ilustración 4 - Tipos de datos en la investigación y los análisis pertinentes 
Fuente: Metodología de la Investigación por Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 




Ilustración 5 - Ejemplos de datos con métodos de recolección  
Permite que puedan ser codificados numéricamente y analizados como texto. 
Fuente: Metodología de la Investigación por Hernández Sampieri, Fernández Collado, 
& Baptista Lucio, 2014, pág. 569. 
Siguiendo esa línea, para realizar un diagnóstico preliminar fue necesario 
conocer el estado actual de la empresa en estudio (situación interna y externa), 
información que sirvió para comprender mejor la situación actual. Por lo tanto, se 
desarrolló un plan de recolección de datos que permitió determinar dos tipos de 
fuentes: 
2.3.1. Fuentes primarias de información 
La recopilación inicial de datos se obtuvo del personal de la empresa involucradas 
en proyectos, mediante el uso de encuestas en línea y entrevistas por video 
llamadas. Las áreas involucradas para esta investigación fueron: Contabilidad, 
Nóminas, Sistemas y Cobranzas. 
2.3.2. Fuentes secundarias de información 
Se consideró como fuentes secundarias a la recopilación de datos mediante 
herramientas auxiliares que los involucrados en proyectos utilizan para almacenar 
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información como documentación publicada en la página web, compartidos en 
OneDrive, Google Drive, Sharepoint y correos electrónicos. 
2.3.3. Población 
En la actualidad sobre los servicios de outsourcing se tiene el 86% de empresas 
terceriza. De estas, el 33.5% tercerizan los procesos de reclutamiento, el 29.5% 
administración de comedores, el 28.9% gestión de planilla o payroll, el 20.2% a 
procesos de administración de almacenes, entre otros (Mesía, 2018). De esta 
cantidad de servicios outsourcing brindados por empresas nacionales e 
internacionales se seleccionó una BPO Peruana con más de 30 años de experiencia 
brindando los siguientes servicios. 
Tabla 4 – Áreas de la Población 
 




Para la selección de la muestra se consideró el criterio no probabilístico, decesión 
tomada por el investigador debido a la situación actual y los planes de mejora que 
viene implementado la organización en las distintas áreas. Del mismo modo, para 
determinar las áreas y el número de colaboradores se consideró lo siguiente: 
- Disponibilidad de los equipos de trabajo 
- Capacidad operativa de los colaboradores 
- Entendimiento y compromiso de los gerentes de área 
- Experiencia profesional 
- Accesibilidad de la información 
Asimismo, bajo esos criterios se optó por seleccionar 12 trabajadores de la BPO 
elegida en la población. Estas personas seleccionadas tienen la capacidad de 
proporcionar información básica sobre las actividades que se realizan en el 
teletrabajo y las herramientas utilizadas para gestionar proyectos. Según su campo 
y disponibilidad, los 12 profesionales elegidos son de 4 áreas con tres integrantes 
en cada equipo de trabajo, tomando como referencias para su selección los 
siguientes criterios:  
- Criterios de inclusión: Se consideraron los trabajadores de las áreas con 
más proyectos en los dos últimos años.  
- Criterios de exclusión: Los colaboradores que fueron excluidos fueron 
los que no han participado en proyectos y a los que se detectó mayor 
resistencia en la participación del proyecto. 
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Tabla 5 - Muestra de la Investigación 
Muestra de la Investigación 
Área Cantidad Cargo Descripción 
Contabilidad 
1 Gerente Contable 
Persona responsable de dirigir el equipo y los 
proyectos contables asignados. 
1 Encargado Contable 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
1 Asistente Contable 
Persona responsable de la parte operativa según 
el cliente y proyecto asignado. 
Nóminas 
1 Gerente de Nóminas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
Nóminas y los proyectos contables asignados. 
1 Encargado de Nóminas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
1 Asistente de Nóminas 
Persona responsable de la parte operativa según 
el cliente y proyecto asignado. 
Sistemas 
1 Gerente de Sistemas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
sistemas y los proyectos contables asignados. 
1 Analista de Sistemas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
1 Analista de Negocios 
Persona responsable de la parte operativa según 
el cliente y proyecto asignado. 
Cobranzas 
1 Gerente de Cobranzas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
cobranzas y los proyectos contables asignados. 
1 Encargado de Cobranzas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
1 Asistente de Cobranzas 
Persona responsable de la parte operativa según 
el cliente y proyecto asignado. 
 




2.4. Enfoque de la Investigación 
2.4.1. Tipo de Investigación 
El enfoque es mixto, según el propósito se podría determinar de tipo básico, la 
cual dio a conocer la situación en la que se encuentra y el impacto en los 
trabajadores dentro de la organización. Para una investigación en profundidad, 
podemos determinar que se trata de un tipo sustantiva aplicado de forma descriptiva 
y explicativa, las cuales permiten analizar y comprender el desempeño actual de los 
empleados debido a la implementación del teletrabajo. 
Al respecto Sánchez y Reyes señala. “La investigación básica también se 
denomina pura o fundamental, lo que permite buscar nuevos conocimientos y 
campos de investigación sin objetivos prácticos específicos. Su propósito es 
recopilar información de la realidad para enriquecer el conocimiento científico y 
orientarnos en el descubrimiento de principios y leyes”. (Sánchez Carlessi & Reyes 
Meza, 2002, pág. 17) 
Mencionan también: “La investigación sustantiva por definición trata de responder 
a problemas teóricas o sustantivas, tiene como objetivo describir, explicar o predecir 
la realidad, con el fin de buscar principios y leyes generales que permita organizar 
teorías científicas”. (Sánchez Carlessi & Reyes Meza, 2002, pág. 18) 
Finalmente, Sánchez y Reyes señalan que las clasificaciones de su libro están 




“Todas las investigaciones básicas pueden ser sustantivas, pero no 
todas las investigaciones sustantivas, necesariamente son básicas”. 
Así mismo: 
“Todas las investigaciones tecnológicas son aplicadas, pero no todas 
las investigaciones aplicadas son necesariamente tecnológicas”. 
2.4.2. Diseño de la Investigación 
El diseño de la investigación es No Experimental, porque la información no se 
cambiará, solo se recopilará del estado actual donde se encontró la información. 
“La investigación no experimental es una investigación realizada sin 
manipulación deliberada de variables, en la que se observan fenómenos en su 
medio natural y luego se analizan” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 
Baptista Lucio, 2014, pág. 152). 
2.4.2.1. Tipo de Diseño No Experimental 
Dentro del tipo de diseño no experimental, esta investigación es de diseño 
transeccional o transversal que describe las variables en un momento determinado.  
“El diseño transeccionales o transversales son investigaciones que recopilan 
datos en un momento determinado. tiene como objetivo describir variables y 
analizar su incidencia e interrelaciones en un momento dado. Es como 
"fotografiar" en algunas situaciones”. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, 
& Baptista Lucio, 2014, pág. 154) 
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2.4.2.2. Diseños transeccionales correlacionales – causales 
Dentro del tipo de investigación no experimental y diseño transeccional o 
transversal, esta investigación es de diseño transeccional correlacionales – 
causales puesto que las variables en estudio se relacionan en un momento 
determinado. 
“Describen la relación entre conceptos o variables en un momento determinado 
en términos de correlación o causalidad”. (Hernández Sampieri, Fernández 
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pág. 158) 
2.4.3. Alcance de la Investigación 
Tiene como finalidad combinar las variables y es de tipo correlacional puesto que 
busca comprender la relación que existe entre el desempeño labora en el teletrabajo 
con el uso de la tecnología. 
Alcance correlacional: “Tiene como finalidad comprender la relación o el grado 
de asociación entre dos o más variables en una muestra o contexto específico. A 
veces, solo se analiza la relación entre dos variables, pero a menudo son tres o 
más variables”. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 
2014, pág. 93) 
2.4.4. Método de investigación 
El método utilizado en este proyecto es mixto, porque representa un conjunto de 
procesos sistemáticos, empíricos y críticos, e involucra la recolección y análisis de 
datos cuantitativos y cualitativos, así como su integración y discusión conjunta, con 
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el fin de basarse en toda la información recopilada para comprender mejor el tema 
en estudio. 
“El fin de la investigación mixta no es reemplazar la investigación cuantitativa o 
cualitativa, sino utilizar las ventajas de ambas y combinarlas para minimizar sus 
desventajas”. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, 
pág. 32) 
 
Ilustración 6 - Los tres principales enfoques de la investigación y sus subtipos 
Fuente: Metodología de la Investigación por Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 
Baptista Lucio, 2014, pág. 569. 
2.5. Técnicas y herramientas empleadas en el trabajo de investigación 
Para comprender el estado actual y las expectativas de la empresa, se aplican 
ciertas técnicas y herramientas de acuerdo con las recomendaciones y conceptos 
mostrados en la recolección de datos y los métodos mixtos. 
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2.5.1. Grupos focales.  
Los grupos focales es una técnica especial para entrevistas grupales, se 
caracteriza por el uso explícito de la interacción para generar datos que pueden ser 
menos accesibles sin la interacción del grupo involucrado en la investigación. Los 
grupos focales reúne a las partes interesadas que son previamente seleccionadas 
y a expertos en el campo para comprender sus expectativas y actitudes hacia el 
producto propuesto. Un moderador bien capacitado guía al grupo para discusiones 
interactivas, cuyo propósito es ser más conversacional que entrevistas personales. 
(Project Management Institute, 2017, pág. 142) 
En la fase de inicio de la reunión, se consideró definir el medio a utilizar y que 
sea accesible para todos los interesados seleccionados para participar en la 
investigación. Se hizo tres reuniones, la primera con todos los gerentes de área con 
el fin de dar a conocer el objetivo de la investigación y lo que se requiere de cada 
equipo de trabajo. La segunda reunión fue con los gerentes y encargados para 
poder entender las actividades que realizan para gestionar sus proyectos y solicitar 
la documentación que puedan compartir. Finalmente, la tercera reunión fue con los 
encargados y sus asistentes con el fin de entender las actividades operativas que 
realizan para concluir los proyectos. 
2.5.1.1. Instrumentos para los grupos focales. 
Partiendo del hecho que el grupo elegido para la investigación pudo llevar a cabo 
reuniones virtuales en torno a lo que les interesa a sus miembros del equipo, fue 
posible iniciar conversaciones mediante las siguientes herramientas tecnológicas. 
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a. Google Meet 
Es la versión mejorada del Hangouts, aplicativo usado para reuniones virtuales y 
videollamadas a la que se puede acceder desde computadoras y cualquier 
dispositivo inteligente. Esta aplicación fue usada con personas que no tenían acceso 
a su computador pero que participaron en las reuniones conectados a través de un 
teléfono móvil. 
b. Skype 
Aplicación para la comunicación de texto, voz y vídeo. Fue usado con el equipo 
que no estaba familiarizado con el aplicativo Microsoft Teams. 
c. Microsoft Teams 
Microsoft Teams es una herramienta de colaboración y comunicación unificada 
que combina chat, videoconferencia, almacenamiento de archivos e integración de 
aplicaciones. Este es el aplicativo al que le dimos mayor uso para gestionar las 
reuniones. 
d. Zoom 
Es otra herramienta colaborativa de reuniones virtuales y videollamadas a la que 
se puede acceder desde computadoras y cualquier dispositivo inteligente. Esta 
aplicación fue usada con personas que no tenían acceso a su computador pero que 
participaron en las reuniones conectados a través de un teléfono móvil. 
2.5.2. Entrevistas 
Las entrevistas son un medio formal o informal de obtener información de las 
partes involucradas mediante el diálogo directo con el personal relevante. Se 
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realizan haciendo preguntas preparadas o espontáneas y registrando respuestas 
para su análisis y seguimiento. Las entrevistas se suelen realizar entre 
entrevistadores y entrevistados que tienen alguna experiencia con el proyecto 
elegido. (Project Management Institute, 2017, pág. 142) 
Se realizó entrevistas estructuradas para darle formalidad y mantener un 
estándar en las preguntas para la investigación, se plantearon preguntas previas 
similares a las usadas en los cuestionarios y encuestas con el fin de tener exactitud 
en las respuestas. 
2.5.2.1. Instrumentos para las entrevistas 
a. Microsoft Teams 
Microsoft Teams es una herramienta de colaboración y comunicación unificada 
que combina chat, videoconferencia, almacenamiento de archivos e integración de 
aplicaciones.  
b. Microsoft Forms 
Es un creador de encuestas y cuestionarios en línea, permite crear y personalizar 
las preguntas para su posterior publicación. En base a las preguntas de este 
formulario se hicieron plantillas para las entrevistas. 
2.5.3. Cuestionarios y encuestas 
Son técnicas que utilizan un conjunto de procedimientos estandarizados de 
investigación a través de los cuales se puede recolectar y analizar una serie de 
datos a partir de la muestra que en este caso son los 12 colaboradores de BPO 
Perú, la cual representa a la población de Outsourcing que hay en el mercado. Los 
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cuestionarios y encuestas son preguntas escritas diseñadas para obtener 
información de un grupo de personas, son adecuados para diferentes audiencias, 
cuando se requiere una respuesta rápida, cuando los encuestados están dispersos 
geográficamente o cuando se requiere realizar análisis estadístico. (Project 
Management Institute, 2017, pág. 143) 
2.5.3.1. Instrumentos para los cuestionarios y encuestas 
a. Google Forms  
Es una aplicación en línea que permite diseñar encuestas y cuestionarios, 
puedes personalizar las preguntas a necesidad, publicarlos y ver los resultados en 
tiempo real. 
b. Microsoft Forms 
Es un creador de encuestas y cuestionarios en línea, permite crear y personalizar 
las preguntas para su posterior publicación. Se diseñaron las encuestas y 
cuestionarios en mase al siguiente modelo. 
Tabla 6 – Encuesta Modelo 






2.6. Validación del Instrumento 
La validación del instrumento se realiza según el método descrito por Lee J. 
Cronbach (llamado Alfa de Cronbach), que puede medir la fiabilidad de una escala, 
es decir, permite evaluar el tamaño en que los ítems del instrumento están 
relacionados. (Celina Oviedo & Campo Arias, 2005). 
 
Análisis realizado según los resultados obtenidos del software IBM® SPSS® 




Ilustración 7 – Análisis de Ítems 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Ilustración 8 – Varianza de Ítems 




CAPÍTULO III. MARCO TEÓRICO 
Debido a la coyuntura actual por el COVID-19 y la consideración de nuevas 
regulaciones para mantener el distanciamiento social de los trabajadores, las TIC 
son cada vez más importantes para toda compañía que lucha por mantenerse 
competitivas en el mercado. Este cambio ha permitido en gran medida producir una 
forma de empleo denominada teletrabajo con el fin de mantener la operatividad de 
una organización. 
Los teletrabajadores utilizan las TIC como principal herramienta para desarrollar 
las actividades asignadas por los empleadores. Quienes insisten en esta nueva 
forma de empleo contactando a sus clientes de forma electrónica utilizando las 
herramientas colaborativas que existen en el mercado. 
El teletrabajo es un método de uso de las TIC para realizar tareas de producción 
de forma remota; esta nueva forma de trabajo ha generado que las compañías se 
organicen de forma innovadora. El teletrabajo acerca el trabajo al colaborador, en 
lugar de acercar al colaborador hacia el trabajo como en las estrategias 
organizativas tradicionales, pero siempre con el fin de mantener la productividad y 
el buen desempeño de sus empleados. 
El caos mundial por el COVID-19, la velocidad de la innovación, la aparición de 
las TIC y las nuevas estructuras organizativas han cambiado la forma en que 
trabajamos hoy. La empresa puede estar ubicada en cualquier lugar del planeta y 
se adapta a las necesidades económicas de su entorno. En este sentido, uno de los 
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cambios más importantes es el teletrabajo, la cual implica realizar tareas de forma 
remota fuera del centro laboral. 
El desarrollo de las TIC ha provocado la reducción de tarifas para ser accesibles 
a los usuarios. Además de los recursos técnicos relacionados con las 
comunicaciones corporativas, también han desarrollado una tendencia global que 
apunta a un cambio en el entorno laboral. Se están desarrollando nuevas formas de 
trabajo, tanto para la vinculación como para el desarrollo e implementación. El 
trabajo remoto parece ser una modalidad, al utilizar los recursos tecnológicos 
necesarios para lograr estos propósitos, se pueden lograr los objetivos comerciales 
establecidos en la estrategia de la empresa. 
Anteriormente, el teletrabajo se desarrollaba principalmente en áreas de mercado 
especializadas y desarrollado por personal con alta tecnología y cualificación 
profesional, pero en la actualidad y debido a la coyuntura en la que nos encontramos 
esta forma de trabajo es aplicada por la gran mayoría de organizaciones y 
profesionales. A partir de esta investigación, se pretende dar a conocer las 
herramientas y habilidades que un empleado debe tener para mantener su 
desempeño laboral y contribuirá a la potenciación del teletrabajo teniendo en cuenta 
sus mayores responsabilidades en términos de competitividad. 
De acuerdo con esta línea de pensamiento, el teletrabajo no debe implementarse 
de manera improvisada si se quiere tener resultados positivos. Es necesario 
planificar mejor su implementación en términos teóricos y prácticos para proceder 
de manera oportuna ante cualquier obstáculo.  
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Por lo tanto, para producir los resultados esperados para el crecimiento 
empresarial, es necesario implementar el teletrabajo, pero también es importante 
evaluar al personal involucrado y brindarle las herramientas necesarias para 
mantener la productividad. 
3.1. Bases Teóricas 
3.1.1. La organización BPO (Business Process Outsourcing) 
En todos los niveles, el diseño y el comportamiento adecuado de una 
organización debe ser el resultado de una estrategia hipotética, porque la 
organización es un medio para ayudar a alcanzar los objetivos, que no pueden 
obstaculizar ni ralentizar el desarrollo empresarial, sino que también ayudan a 
desarrollar sinergias al promover el desarrollo. Y lograr economías de escala tanto 
como sea posible. 
La empresa se centra en el cliente y como toda organización profesional se basa 
en la información. Sus principios básicos son: reducir la estructura jerárquica, 
gestionar recursos para sus procesos y considerar cada área de actividad en forma 
de clientes internos. De esta manera, las organizaciones pueden girar en torno a 
sus procesos, volverse más flexibles y adaptarse mejor a las necesidades 
cambiantes de los clientes. (Díaz Cuervo, Castrillón Zarrazola, & Pérez Medina, 
2018) 
3.1.2. Teletrabajo 
El teletrabajo se refiere a formas de trabajo que tienen las siguientes 
características comunes: las actividades laborales se desarrollan fuera del lugar de 
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trabajo habitual y están estrechamente relacionadas con el uso de las TIC. El trabajo 
remoto o teletrabajo es una actividad humana que se lleva a cabo a cierta distancia 
del resultado esperado, utilizando las TIC para obtener el resultado esperado. 
(Andrade Cadena, 2013) 
Su nacimiento es un complemento a la forma en que las personas no tienen que 
acudir siempre a sus centros de labores para realizar los proyectos que contratan. 
Con el nacimiento de Internet en la década de 1980, como una red a través de la 
cual las personas pueden comunicarse con todo mundo. El propósito de la 
organización es realizar diferentes tareas en el menor tiempo y lograr resultados 
aceptables en términos de rentabilidad, costo y calidad. (Sánchez Forero, Pacheco 
Cubillos, & Calderón Rojas, 2015) 
Según la investigación de Sanchez; Pacheco y Calderon (2015) el teletrabajo 
cuenta con las siguientes ventajas y desventajas. 
 
3.1.2.1. Ventajas 
- Generar crecimiento empresarial 
- Gestionar eficientemente tiempo/valor de fusiones y adquisiciones 
- Retener empleados 
- Comunicación sin fronteras 
- Optimizar los procesos del negocio 
- Incrementar la calidad de servicio al cliente 




- Aislamiento, pérdida de interés del colaborador. 
- Complejidad en la realización de sus labores. 
- Reducir el tiempo libre del colaborador. 
- Impacto en la gestión y la experiencia de la organización. 
- Efectos en la participación social. 
3.1.3. El teletrabajo como nueva tendencia laboral  
Debido a la coyuntura actual en la que estamos por el COVID-19, para introducir 
esta forma de trabajo se debe considerar varios factores como la viabilidad y las 
consecuencias. Asimismo, se evalúa el costo de implementar un sistema que 
permita el teletrabajo y los beneficios que genera. Además, se debe considerar 
factores que no pueden ser medidos como es el impacto en la motivación de los 
empleados y su desempeño laboral. 
Del mismo modo, las empresas del sector de tecnologías y comunicaciones se 
adaptaron fácilmente al teletrabajo por la experiencia que tienen brindando este tipo 
de servicios y ven como una nueva oportunidad de negocio el asesoramiento en la 
implementación del teletrabajo. 
Evidentemente, las compañías con diferente giro de negocio también tuvieron 
que adaptarse a la nueva normalidad a través del teletrabajo para mantenerse 
activos en el mercado actual. 
Según la investigación de Díaz, Castrillón y Pérez (2018),  para el carácter 
organizativo se debe considerar lo siguiente: 
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- Identificar actividades en las que se puede implementar el teletrabajo. 
- Contratar personal con el perfil de teletrabajador. 
- Revisión de la infraestructura tecnológica para determinar su compatibilidad 
con el teletrabajo. 
- Diseñar métodos de evaluación del rendimiento del teletrabajo. 
- Diseñar acuerdos con los teletrabajadores sobre el tipo de supervisión y 
coordinación.  
3.1.4. Desempeño laboral 
El capital o el recurso humanos es un factor importante dentro de una empresa 
porque contribuye al desarrollo y al éxito de la organización, implantando metas, 
principios y responsabilidades a sus colaboradores para empoderarlos en sus 
funciones con el fin de engrandecerlos junto a la organización. En relación con el 
desempeño laboral se considera fundamentalmente a la capacidad profesional y 
técnica del trabajador y en consecuencia al contentamiento de los involucrados en 
los procesos internos y externos de la organización. Asimismo, es necesario 
precisar que el desempeño laboral se distingue entre la eficiencia, productividad y 
efectividad organizacional. (Grande Carazas, 2006) 
Otra definición según Salazar (1993) 
“La eficiencia de los trabajadores, es medida por el número de producción 
satisfactoria, por empleado, por hora / por jornada laboral / por persona”. 
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3.1.5. Evaluación del desempeño laboral 
Se refiere a la eficiencia y productividad de un colaborador en el desempeño de 
las tareas que se le asignan en función del puesto que ocupa en la organización, y 
se mide en términos de habilidades, destrezas y producción. Desde el punto de vista 
de Calleja, en este sentido: “La evaluación del desempeño laboral es el medio 
básico para alcanzar los objetivos organizacionales” (Grande Carazas, 2006).  
La evaluación de desempeño se define también como: Calificación de méritos, 
que incluye una evaluación sistemática de las habilidades de los empleados por 
parte de su supervisor u otro personal oficialmente reconocido y que comprende 
completamente el trabajo que realiza (Tiffin, 1998). 
Si bien el enfoque actual es efectivamente la gestión a través de la competencia 
en el teletrabajo, la evaluación del desempeño laboral no solo evalúa el 
comportamiento histórico de los trabajadores, sino que también se enfoca en su 
desarrollo laboral. 
3.1.6. Eficiencia y Productividad 
3.1.6.1. La eficiencia 
Es la producción y los recursos utilizados. Por ejemplo, si dos colaboradores 
consumen la misma cantidad de recursos, pero la producción del primer colaborador 
es el doble que la del segundo, entonces concluimos que el primer colaborador es 
más eficiente. (Grande Carazas, 2006) 
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3.1.6.2. La productividad 
Se refiere a la calidad y la cantidad producida por un colaborador durante un 
tiempo de trabajo determinado. En otras palabras, este es el proceso de adquirir 
más beneficios de lo que se invierte ya sea en recursos técnicos, financieros o 
humanos. También se define como "una medida de la gestión administrativa, o la 
relación entre lo que se produce y lo que se consume" (Grande Carazas, 2006). 
3.1.7. Habilidades y competencias 
Como concepto general, si un colaborador puede realizar una determinada tarea 
en el trabajo remoto, entonces estamos hablando de habilidad o competencia, pero 
si no es capaz, significa que el colaborador no tiene capacidad. En cuanto a las 
competencias laborales, tener en cuenta que el hecho de que una persona tenga 
cierta capacidad para aprender y desarrollarse no significa que pueda ser capaz de 
hacerlo todo. 
Centrándonos en las habilidades administrativas básicas según el investigador 
Robert L. Katz, (1955), las habilidades técnicas se refieren a conocimientos y 
habilidades en campos especializados como ingeniería, tecnología, contabilidad o 
de gestión. Las habilidades sociales consisten en la capacidad de trabajar bien 
individualmente o en equipo (Aburto Pineda & Bonales Valencia, 2011).  
Para tener éxito no solo se requiere esas habilidades sino muchas otras que sean 
duraderas, aquellas que, aún en tiempos de cambio como la que estamos viviendo 
por la COVID-19, no se vuelvan descartables ni obsoletas.  
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Con respecto a las competencias, representan un punto importante en la 
competitividad de las compañías que quieren ser líderes en productos o servicios y 
por tanto hacer negocios en el mercado global. Existen diversas definiciones de 
competencias, pero según el autor Gallart y Jacinto las competencias se refiere a 
los conocimientos y atributos del razonamiento constantemente modificados, que 
pueden ser probados para resolver problemas específicos en diferentes situaciones 
laborales. Estos problemas involucran incertidumbre y complejidad técnica, lo que 
significa que la competencia no proviene de un título profesional, sino de un ejercicio 
de aplicación de conocimientos en situaciones críticas. (Caal Godoy, 2020) 
3.1.7.1 Tipos de competencias 
a. Competencias técnicas 
Las competencias técnicas son la base funcional de las actividades específicas 
de una empresa porque desarrollan conocimientos y habilidades relacionados a la 
ejecución de tareas técnicas. Las competencias técnicas se refieren a la capacidad 
laboral específica en un área determinada, y está relacionada con el uso de 
tecnología, procesos, métodos y lenguaje técnico para lograr labores productivas. 
(Caal Godoy, 2020) 
b. Competencias laborales 
Se define como un conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas o actitudes 
que se pueden utilizar para realizar tareas asignadas, con los requisitos de calidad 
y eficiencia esperados. Actualmente, las empresas desean mejorar la eficiencia de 
sus empleados en el teletrabajo, lo cual se puede hacer con buenas prácticas y 
adquiriendo competencias laborales. (Caal Godoy, 2020) 
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c. Competencias Digitales 
Son conocimientos, habilidades y competencias que tiene un trabajador sobre el 
uso de la tecnología en sus labores diarias manteniendo su productividad en el 
teletrabajo. Según Lion (2017) lo define como: “Son las habilidades y destrezas 
relacionadas con el uso de manera eficaz, eficiente e innovadora los instrumentos 
y recursos tecnológicos” (Gasco Gasco & Melo Hernández, 2017). El coronavirus 
ha generado cambios en la forma de trabajo, lo que obliga a las organizaciones a 
tener una mejor infraestructura tecnológica para mantener su competitividad en el 
mercado global. Esto también está relacionado con la preparación de los empleados 
que utilizan herramientas existentes para el teletrabajo y otros recursos técnicos 
disponibles en Internet. 
3.1.8. Tecnologías de la información y la comunicación (TIC) 
Son herramientas tecnológicas necesarias para el teletrabajo, referido a la 
infraestructura y medios de comunicación (hardware) como: equipos de cómputo, 
dispositivos móviles, tablets, web-cam, cámaras entre otros que hoy en día es de 
fácil acceso. Sin embargo, las TIC se refieren no solo a equipos, sino también a 
programas y soluciones (software) que complementan los equipos. Entre ellos, 
podemos encontrar herramientas de colaboración como: navegadores web, 
multimedia, comercio electrónico, foros, aplicaciones de mensajería instantánea, 
inteligencia artificial, entornos de conocimiento y gestión de proyectos, y 




Las TIC también se definen como las herramientas técnicas de hardware y 
software que se utilizan para compartir, recopilar información y comunicarse entre 
grupos de personas a través de computadoras. (Cobo Romaní, 2009) 
Finalmente, todos ellos están diseñados para satisfacer las nuevas necesidades 
y expectativas que las organizaciones están teniendo a causa de la COVID-19 y la 
enorme revolución tecnológica que estamos enfrentando. 
3.1.9. - Matriz de Eisenhower 
Es una matriz de cuatro cuadrantes divididos en dos ejes principales: por un lado, 
es la urgencia de la tarea y, por otro, la importancia de la tarea. Con esta matriz, 
puede clasificar la realización de las tareas pendientes según su prioridad y 
urgencia, al respecto Seiwert (1992) señala; Las actividades urgentes se refieren a 
aquellas tareas que predomina la temporalidad y las consecuencias de no 
realizarlas se pueden dar a corto plazo, por ello se le debe dar prioridad inmediata, 
restándole tiempo a las tareas que realmente son importantes (Reverón Suárez, 
2015). Es conveniente valorar la urgencia, ¿Es necesario realizar esta tarea de 
inmediato? ¿Qué pasa si no lo hago? 
Con relación a las actividades importantes son aquellas que tienen un impacto a 
largo plazo, son esenciales, pero no siempre reciben una atención inmediata, es 
decir, aunque se requiera una atención especial, no son urgentes. 
La prioridad asignada a cada tarea se ejecuta de acuerdo con el tiempo requerido 
y el plazo para ejecutarla, dando preferencia a este último, a pesar de que la 
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prioridad se debe dar a aquellas actividades que están directamente relacionadas 
con las metas y los objetivos que se pretende alcanzar. 
La prioridad asignada a cada tarea se realiza en función del tiempo y ciclo de 
ejecución requerido para cada tarea, aunque esta última debe priorizar aquellas 
actividades que están directamente relacionadas con el objetivo a alcanzar. 
3.1.9.1. Cuadrante A (Urgente – Importante) 
Cuadrante que incluye todas las actividades o tareas necesarias para lograr sus 
objetivos, si estas actividades o tareas no se realizan dentro del tiempo 
determinado, se asume el riesgo. Dado que se deben tomar medidas inmediatas 
(generalmente debido a una planificación incorrecta), este cuadrante no debe estar 
saturado. 
3.1.9.2. Cuadrante B (No urgente – Importante) 
Cuadrante que incluye todas las actividades o tareas importantes para lograr sus 
objetivos, pero como no son urgentes, se pueden ejecutar durante varios días con 
poca carga de trabajo y tendrán un impacto a mediano y largo plazo. Respecto al 
cuadrante anterior, tampoco se debe completar la tarea, ya que puede conllevar el 
riesgo de no realizar todas las tareas correctamente, conduciendo a una mala 
realización del objetivo, que puede convertirse en una tarea urgente. 
3.1.9.3. Cuadrante C (Urgente – No importante) 
Cuadrante que incluye actividades que se pueden delegar, porque son tareas de 
alta prioridad, pero de baja importancia, es decir, no son fundamentales para lograr 
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los objetivos marcados. Las acciones de delegación son muy relevantes, porque 
saber cuándo delegar, qué delegar y a quién es importante. 
3.1.9.4. Cuadrante D (No urgente – No importante) 
Finalmente, en este cuadrante, lo principal a considerar es que se deben colocar 
todas las tareas descartables, dicho de otro modo, actividades que se deben realizar 
pero que no son importantes ni urgentes y que posiblemente luego se ubiquen en 
otro cuadrante. 
3.1.10. PMBOK® Sexta Edición 
Definido como la base para la gestión de proyectos o PMBOK® del inglés Project 
Management Body of Knowledge, en la sexta edición, es una guía estándar de 
gestión de proyectos creada por el PMI (Project Management Institute). Esta guía 
considera las mejores prácticas para la gestión de proyectos y proporciona 
conceptos, agrupa procesos y áreas clave de conocimiento.  
El PMBOK® no es una metodología porque no contiene reglas, técnicas y 
procedimientos que deben ser respetadas. Este es un compendio de buenas 
prácticas, una guía con una base de conocimiento mediante el cual se pueden 
construir procedimientos, metodologías, técnicas y herramientas para la dirección 
de proyectos. (Project Management Institute, 2017).  
3.1.11. Proyecto 
Un proyecto como lo define el PMI es un esfuerzo temporal destinado a crear un 
producto o servicio. Cuando se trata de esfuerzos temporales, quiere decir que 
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un proyecto tiene un principio y un final claro. Asimismo, producen entregables 
hasta lograr el producto o servicio final.  
Para el PMI, lograr los objetivos del proyecto se refiere a: 
• Un producto único, que puede ser una mejora, corrección o componente 
de otro elemento. 
• Un servicio único o la capacidad de realizar un servicio. 
• Un resultado único. 
• Combinación de uno o más productos, servicios o resultados. 
Concluyendo, los proyectos generan cambios en las organizaciones para lograr 
un objetivo específico y aporta en su desarrollo. 
 
Ilustración 9 - Visualización del estado de la organización a través de proyectos 
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Fuente: PMBOK® 6 
 
3.2. Gestión del proyecto  
Los proyectos son importantes para generar rentabilidad en una organización, y 
la gestión de proyectos es la aplicación de conocimientos, herramientas y técnicas 
para completar eficazmente las tareas del proyecto y lograr: 
✓ Objetivos comerciales 
✓ Cumplir con las expectativas 
✓ Aumentar las posibilidades de éxito 
✓ Cumplir con los tiempos y la entrega del producto 
✓ Resolver incidencias y gestionar cambios eficientemente 
✓ Actuar a tiempo ante los riesgos 
✓ Optimizar el uso de recursos 
✓ Gestionar las restricciones (alcance, calidad, cronograma, costo, 
recursos);  
Los proyectos contienen varios componentes clave, que solo se pueden 
completar con éxito después de una gestión eficaz y según la guía del PMBOK® 




Ilustración 10 - Interrelación entre los Componentes Clave de los Proyectos de 
la Guía del PMBOK® 
Fuente: PMBOK® 6 
 
3.2.1. Ciclo de vida del proyecto 
Son una serie de etapas desde el inicio hasta la finalización de un proyecto. Estas 
fases o etapas pueden ser secuenciales, iterativas o superpuestas. El ciclo de vida 




• En un ciclo predictivo o en cascada, el alcance, el tiempo y el costo del 
proyecto se determinan tempranamente.  
• En el ciclo iterativo, el alcance suele estar predefinido, pero a medida que 
aumenta el conocimiento del producto por parte del equipo del proyecto, 
las estimaciones de tiempo y costo se actualizarán periódicamente. Las 
iteraciones desarrollan productos a través de una serie de ciclos 
repetitivos y a su vez los incrementos agregan funcionalidad al producto. 
• En el ciclo incremental, los entregables se logran a través de una serie de 
iteraciones que agregan funcionalidad sucesivamente dentro de un marco 
de tiempo predeterminado. El entregable contiene la capacidad necesaria 
y solo se puede considerar completado después de la última iteración. 
• El ciclo adaptativo es ágil u orientado al cambio, iterativo o incremental. El 
alcance se define y aprueba antes del inicio de la iteración.  
• El ciclo híbrido es una combinación de ciclos de vida predictivos y 
adaptativos. Los elementos del proyecto que son bien conocidos siguen 
un ciclo predictivo, mientras que los que aún están en desarrollo siguen un 
ciclo adaptativo. 
3.2.2. Grupos de Procesos 
En el ciclo de desarrollo de proyectos se realizan tareas de gestión (denominadas 
procesos de gestión de proyectos). Cada proceso de gestión utiliza técnicas y 
herramientas necesarias para producir una o más salidas a partir de una o más 




Ilustración 11 – Proceso ejemplo: Entradas, Herramienta y Técnicas, y Salidas 
Fuente: PMBOK® 6 
 
En cuanto al grupo de procesos se refiere a una agrupación lógica de procesos 
de gestión de proyectos que logran un objetivo específico. El conjunto de procesos 
es independiente a la fase del proyecto y se divide en cinco grupos (Inicio, 
Planificación, Ejecución, Monitoreo y Control y Cierre). 
3.2.2.1. Inicio 
El fin de este conjunto de procesos de inicio es ordenar las expectativas de las 
partes interesadas con las metas del proyecto, comunicar a las partes interesadas 
el alcance y los objetivos, indicar la necesitad de su participación para cumplir cada 




Ilustración 12 – Inicio 
Fuente: PMBOK® 6 
3.2.2.2. Planificación 
Agrupa procesos que permite definir el alcance general del trabajo y formular el 
plan de acción a realizar para lograr los objetivos. Este grupo de procesos desarrolla 
los componentes del plan de gestión del proyecto y la documentación a utilizar para 
ejecutar el plan. La naturaleza del proyecto puede tener la necesidad de usar ciclos 
de retroalimentación repetidos para un análisis más detallado. Mientras más se 
aprende sobre las características del proyecto, es posible que se requiera una 




Ilustración 13 – Planificación  




Agrupa los procesos que permitirá cumplir con el trabajo definido en el plan del 
proyecto. Además, gestiona los recursos, interesados y la integración y ejecución 
de las actividades del proyecto según lo planificado. La mayor parte del 
presupuesto, recursos y el tiempo del proyecto se utilizan en este grupo de 
procesos, así como la generación de solicitudes de cambio que de ser aprobados 
puede generar cambios en la planificación y posiblemente una nueva línea de base 
del proyecto. 
 
Ilustración 14 – Ejecución 
Fuente: PMBOK® 6 
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3.2.2.4. Monitoreo y Control 
Grupo que incluye procesos para monitorear, analizar y estandarizar el avance y 
desempeño del proyecto. El monitoreo consiste en recopilar datos sobre el 
desempeño del proyecto, formular indicadores, compartir información sobre el 
estado actual. Mientras que Control consiste en comparar el desempeño real con lo 
planificado, analizar las diferencias, evaluar las tendencias y recomendar las 
acciones correctivas apropiadas cuando sea necesario. El beneficio de este grupo 
de procesos es medir el desempeño actual, analiza regularmente para identificar y 




Ilustración 15 – Monitoreo y Control 
Fuente: PMBOK® 6 
 
3.2.2.5. Cierre 
Este grupo permite formalizar el cierre de un proyecto, fase o contrato. Además, 
verificará si los procesos definidos en todos los grupos de procesos se han 
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completado con el fin de cerrar el proyecto o fase, y confirmar formalmente su 
finalización. 
 
Ilustración 16 – Cierre 
Fuente: PMBOK® 6 
  
3.2.3. Áreas de Conocimiento 
Además de este conjunto de procesos, cada proceso también se divide en 
múltiples dominios o áreas de conocimiento. Estas áreas están definidas por los 
requisitos de conocimiento y se describen en términos de los procesos, prácticas, 
entradas, salidas, herramientas y tecnologías que constituyen el conocimiento. 
Aunque los dominios del conocimiento están interrelacionados, se definen por 
separado desde la perspectiva de la gestión de proyectos. Estas diez áreas de 





Ilustración 17 – Grupos de Procesos y Áreas de Conocimiento de la Dirección 
de Proyectos 
Fuente: PMBOK® 6 
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3.3. Bases teóricas de la industria o sector 
La externalización de procesos de negocio (EPN) también se conoce como 
Business Process Outsourcing (BPO) en inglés. Básicamente, es el contrato de un 
servicio externo. El contrato era anteriormente una actividad que se realizaba dentro 
de la empresa, pero este tipo de gestión surgió en los ochenta, enfocándose 
principalmente en la subcontratación de procesos relacionados con la gestión de 
tecnologías de la información (TI) en sus diversos modelos, ya sea por el uso de 
Software o las telecomunicaciones (Acosta Prado & Hernández Reyes, 2012). La 
subcontratación de procesos de negocio (BPO) es otro paso en la estrategia de 
subcontratación de una organización. Se trata de integrar varios procesos (incluidos 
los procesos clave o centrales) en una estructura organizativa fuera de sí misma. 
Como resultado, han surgido nuevas actividades económicas por parte de 
empresas especializadas en procesos para terceros. Evidentemente, una gran parte 
de la ventaja competitiva de estas empresas tanto en las actividades del back office 
y front office radica en las economías de escala logradas, por lo que pueden ofrecer 
la mejor posición competitiva ofreciendo costos más bajos sin perder calidad del 
servicio. (Monterrey Meana, 2012) 
3.3.1. Business Process Outsourcing (BPO) 
Business Process Outsourcing (BPO), en español referido a la externalización de 
procesos de negocio (EPN). Es una práctica de gestión que consistente en la 
subcontratación de proveedores externos a la empresa para la realización de un 
conjunto de actividades estructuradas y medibles destinadas a brindar productos o 
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servicios para clientes o mercados específicos  (Davenport, 1993). Según la 
investigación de Acosta y Hernández (2012) se clasifican en tres categorías:  
a. Procesos Estratégicos: Aquellos que posicionan la empresa y sus diferentes 
áreas de negocio o estrategia global de la organización. 
b. Procesos Sustantivos: Servicios que brindan valor a los clientes y constituyen 
una parte importante del negocio; actividades que pueden implementar eficazmente 
la misión, objetivos estratégicos y políticas de la organización. 
c. Procesos de apoyo vertical u horizontal: Servicios que apoyan a los procesos 






CAPÍTULO IV. MARCO REFERENCIAL  
4.1. Análisis del entorno  
El entorno en el que se ubica una empresa determina sus funciones internas y 
externas, la cual puede afectar directamente su desempeño. Por lo tanto, el análisis 
del entorno es un proceso que nos permitirá entender la situación actual de la 
empresa e identificar las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas con el 
fin de mejorar o mantener los factores que pueden afectar su desempeño o 
permanencia en el mercado global. 
Para entender la situación actual en la que se encuentra BPO Perú se realizó el 
análisis FODA que permite conocer y evaluar los factores fuertes y débiles de la 
organización. Como resultado del análisis se obtiene la Matriz FODA en el que se 
describe los factores internos y externos que influyen en el desempeño de la 
organización. Luego se realiza un análisis más exhaustivo de la situación interna de 
la compañía mediante la Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) y la 
evaluación de la situación externa desarrollando la Matriz de Evaluación de los 
Factores Externos (MEFE). 
4.1.1. Análisis FODA  
FODA provienen del acrónimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses, 
opportunities, threats); en español, hace referencia a fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas. Una definición del análisis FODA según Thompson y 
Strikland (1998) citado por Ponce (2007), establece que: “El análisis FODA estima 
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el efecto que la estrategia debe equilibrar o ajustar entre las capacidades internas 
de la organización (como fortalezas y debilidades) y sus condiciones externas (es 
decir, oportunidades y amenazas)” (Ponce Talancón, 2007).  
Con esas consideraciones el resultado del análisis de la situación actual de la 
BPO Perú se refleja en la siguiente tabla. 
Tabla 7 – Análisis FODA 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.2. Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) 
La MEFI se usa para auditorías internas sobre la gestión administrativa de una 
organización, ayuda a entender la efectividad de las estrategias aplicadas y 
comprender su impacto; a través de esta herramienta, se puede evaluar las 
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fortalezas y debilidades más relevantes de cada área y según ello formular 
estrategias de solución. MEFI según David (1997) citado por Ponce (2007) 
menciona que luego de desarrollar la matriz FODA lo siguiente es evaluar los 
aspectos internos de la organización mediante la Matriz de Evaluación de los 
Factores Internos (MEFI). El procedimiento consiste en cinco etapas enfocándonos 
solo en la evaluación de las fortalezas y debilidades de la organización (Ponce 
Talancón, 2007). 
a. Realizar un listado de las fortalezas y debilidades internas con que cuenta la 
organización. 
b. Asignar un peso entre 0% (no importante) hasta 100% (muy importante); el 
peso otorgado a cada factor expresa su importancia y el total da la suma del 
100%.  
c. Asignar una calificación entre 1 y 4, donde: 1 es una calificación mala, 2 
buena, 3 muy buena y 4 excelente. 
d. Efectuar la multiplicación del peso de cada factor por su calificación 
correspondiente y así se obtiene el peso ponderado.  
e. Sumar los pesos ponderados de cada factor para determinar el total 
ponderado de la organización. Finalmente, comparar el peso ponderado total 
de las fortalezas contra el peso ponderado total de las debilidades y 





Tabla 8 – Matriz de Evaluación de los Factores Internos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La ilustración 18, muestra el resumen de la evaluación realizada según los factores 
internos identificados en la BPO Perú, podemos ver que también en esta 
organización hay un gran impacto en los recursos financieros debido al Covid-19 y 





Ilustración 18 – Comparativo del Análisis de Fortalezas y Debilidades 
Fuente: Elaboración propia 
 
La suma total de esta evaluación es 2.64, arriba del promedio (2.5) considerado 
como un balance negativo. Según David (1997) lo relevante es comparar el peso 
total ponderado de las fortalezas con el peso total ponderado de las debilidades 
para determinar si la fortaleza interna o el entorno interno de la organización es 
favorable o desfavorable (Ponce Talancón, 2007). 
 
Ilustración 19 – Ponderado Total de Fortalezas y Debilidades 
Fuente: Elaboración propia 
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Según los gráficos mostrados, las fuerzas internas son favorables con un peso 
ponderado total de 1.81, contra un 0.83 de las debilidades. 
4.1.3. Matriz de Evaluación de los Factores Externos (MEFE) 
La MEFE permite evaluar el ambiente externo de una organización y que pueden 
afectar al cumplimiento de los objetivos estratégicos, factores externos como 
político, gubernamental, legal, económica, cultural, tecnológico, entre otros. Según 
la propuesta de David (1997) la MEFE permite establecer un análisis cuantitativo 
simple de factores externos orientado al análisis de las Oportunidades y las 
Amenazas mediante estas cinco etapas (Ponce Talancón, 2007): 
a. Realizar un listado de las oportunidades y amenazas externas que pueden 
influir en la empresa. 
b. Asignar un peso entre 0% (no importante) hasta 100% (muy importante); el 
peso otorgado a cada factor expresa su importancia haciendo referencia a las 
Oportunidades y Amenazas, siendo la suma total de cada factor el 100%.  
c. Ponderar cada factor con una calificación de 1 a 4, para evaluar el éxito de 
las estrategias consideradas en la empresa; 1 es una calificación mala, 2 
buena, 3 muy buena y 4 excelente. 
d. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una 
calificación ponderada,  
e. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para 




Tabla 9 – Matriz de Evaluación de los Factores Externos 
  FIID Factores Internos Peso Calificación Peso Ponderado 
Oportunidades 
O01 Nuevas necesidades del mercado debido a la COVID-19 10% 3 0.3 
O02 Aceleración del cambio tecnológico para el teletrabajo 11% 2 0.22 
O03 Pérdidas de la competencia debido a la COVID-19 9% 2 0.18 
O04 Alianzas estratégicas con otras empresas 10% 2 0.2 
O05 Apoyo a las empresas por el programa Reactiva Perú 8% 2 0.16 
Amenazas 
A01 Inestabilidad política del País 12% 4 0.48 
A02 Baja de precios en la competencia debido a la COVID-19 11% 3 0.33 
A03 Respuesta de los proveedores debido a la COVID-19 9% 2 0.18 
A04 Desaceleración de la economía mundial por la COVID-19 9% 2 0.18 
A05 Cambios en las necesidades de los clientes 11% 2 0.22 
  Total 100%   2.45 
     Balance Negativo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según la evaluación realizada para esta empresa, el total ponderado es 2,46, lo 
que indica que los esfuerzos de la organización en seguir la estrategia de permitir 
el uso de oportunidades externas y evitar amenazas externas están por debajo del 
promedio; Lo adecuado para la MEFE es obtener el peso total ponderado de 





Ilustración 20 – Comparativo del Análisis de Amenazas y Oportunidades 
Fuente: Elaboración propia 
 
En resumen, el peso total ponderado de oportunidades es 1,06 y el peso total de 
amenazas es 1,39, lo que indica que el entorno externo no es bueno para la 
organización debido a la coyuntura actual en la que nos encontramos por la COVID-
19. Finalmente, para evaluar si el entorno externo es bueno o malo para la compañía 





Ilustración 21 – Ponderado Total de Amenazas y Oportunidades 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2. Descripción del sector  
El sector de tercerización de procesos de negocio o BPO del inglés Business 
Process Outsourcing, lo entendemos como encomendar uno o más procesos de 
negocio a un proveedor externo, que a su vez posee y gestiona los procesos 
seleccionados según métricas definidas y medibles. Estos procesos seleccionados 
se pueden clasificar en: 
Front Office: Son los procesos de una empresa que entra en contacto directo con 
los clientes y puede estar conformado principalmente por los procesos de ventas, 
marketing y demás operaciones comerciales. 
Back Office: Referido a los procesos de apoyo al negocio, aquellas destinadas 
principalmente a tareas internas que no tienen contacto directo con el cliente, como 
las tareas de TI, operaciones, gestión de RRHH, contabilidad, entre otros. 
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Esta tercerización de servicios es más frecuente en Perú, cuando de trabajo 
especializado se requiere en las empresas. De acuerdo con Daniel Yañez, CEO de 
Clever Global entre los beneficios de la subcontratación de servicios, el más 
importante es la reducción de costos por temas de especialización y eficiencia. “Se 
puede reducir hasta en un 20% el costo de operación.” En otra oportunidad 
mencionó que no hay riesgo, para los trabajadores subcontratados, el riesgo será 
transferido al contratista. “Si esta no cumple con los requisitos de ley, que implica 
los beneficios y derechos laborales, la empresa principal que es la que contrata, 
asumiría ese costo. Además de las multas de la Sunafil (Superintendencia Nacional 
de Fiscalización Laboral)” (Gil Mena, 2020). 
4.3. Presentación de la organización  
4.3.1. Descripción de la empresa 
La empresa estudiada, ubicada en el mercado peruano, es una empresa pionera 
en servicios de outsourcing de procesos de negocios, ha mantenido su posición de 
liderazgo y se ha convertido en una de las mejores empresas de la industria. Se 
caracteriza por tener profesionales en muchos campos profesionales y puede 
proporcionar a los clientes servicios a medida. 
Para lograr el máximo rendimiento de un negocio o empresa, en el mercado ha 
surgido esta nueva estrategia como el Outsourcing. Básicamente incluye delegar 
una tarea a otra empresa especializada y puede implementarse en cualquier área 
de la organización. 
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4.3.2. Servicios Comercializados 
4.3.2.1. Outsourcing de Contabilidad 
Esta empresa brinda el apoyo necesario para gestionar la contabilidad de 
acuerdo con los requerimientos locales y conforme a las Normas Internacionales de 
Información Financiera (IFRS). 
- Elaboración de balances y estados financieros. 
- Elaboración de informes estadísticos y reportes contables. 
Elaboración de libros fiscales electrónicos. 
- Presentación de DJ mensuales y anuales. 
- Reportes financieros corporativos. 
4.3.2.2. Outsourcing de Nóminas 
También se encarga de preparar la nómina administrando óptimamente la 
confidencialidad de los datos que requiere una empresa brindando lo siguiente: 
- Gestión de planillas electrónicas. 
- Gestión de empleados con el T-registro. 
- Proceso mensual de nóminas. 
- Asientos y provisiones de nóminas. 
- Liquidaciones de beneficios sociales. 
- Cálculo de CTS, gratificaciones, vacaciones y utilidades anuales. 
- Auditorías de nóminas. 
- Gestión del personal. 
- Gestión del cumplimiento de obligaciones laborales. 
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4.3.2.3. Outsourcing de Administración y Tesorería 
Cuenta con equipos altamente calificados que se encargan de coordinar y 
gestionar el proceso administrativo para el manejo de sus fondos de acuerdo a la 
necesidad del cliente: 
- Gestión de las cuentas por cobrar y cuentas por pagar. 
- Gestión de planilla de sueldos e impuestos. 
- Gestión de cuentas bancarias y desembolsos. 
- Elaboración de flujos de caja y de presupuestos. 
4.3.2.4. Outsourcing de Recursos Humanos 
Se especializa en brindar soluciones integrales para la gestión del talento. Brinda 
servicios con altos estándares de calidad y personalización para construir relaciones 
duraderas. 
- Gestión de personal 
- Gestión y control de vacaciones 
- Bienestar social 
- Gestión de operaciones de AFP 
- Gestión y control de vacaciones 
- Reclutamiento y selección de personal 
4.3.2.5. Outsourcing en Tecnología de la información 
Proporciona operaciones diarias para ayudar a las organizaciones a brindar 
servicios a los clientes, superar a la competencia y desarrollarse aún más. Él es 
responsable de controlar los procesos de back-office para que la empresa pueda 
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concentrarse en sus interacciones básicas comerciales con los clientes y realmente 
generar más actividades rentables.  
Las organizaciones líderes recurren cada vez más a los servicios de BPO de 
subcontratación de procesos comerciales para ayudarlos a mejorar el rendimiento, 
aumentar la flexibilidad, controlar los costos y optimizar las operaciones. 
4.3.2.6. Outsourcing de Mejora continua 
Responsable de agregar valor a la empresa mediante la designación permanente 
de un equipo de alto nivel, que actuará como socio directo para lograr todas sus 
metas en los campos de negocios, operaciones, recursos humanos y 
administración.  
El servicio permite a las organizaciones lograr resultados positivos, como 
aumento de la productividad, resultados y rentabilidad comerciales. Servicios como: 
- Modelado y optimización de procesos. 
- Identificación de oportunidades de mejora. 
- Elaboración e implementación de sistemas de gestión. 
- Diseño de estructura organizacional. 
- Acompañamiento en la planificación de proyectos. 
- Implementación de estrategias organizacionales. 
- Organización, ejecución y seguimiento a eventos o reuniones de 
integración. 
- Gestión de reuniones para revisión de los avances y presentación de 
resultados de nuestro servicio de Outsourcing. 
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4.3.2.7. Outsourcing de gestión de cobranzas 
Gestiona eficazmente los procesos operativos para que tenga la flexibilidad 
necesaria con el fin de cumplir con sus expectativas y sus mayores desafíos. 
- Gestión de cobranzas con plataformas en línea 
- Gestión de estados de cuenta y comunicaciones 
- Administración de cartera de clientes 
- Seguimiento y control de cobranzas 
- Gestión masiva de cuentas por cobrar 
- Diseño y presentación de informes sobre estados de cuenta 
4.3.3. Objetivos estratégicos de la organización 
4.3.3.1. Situación esperada 
Visión: Ser reconocido como una empresa global líder, proporcionando 
soluciones integrales y efectivas a través de sus servicios. 
 Misión: Desarrollar soluciones integrales de alta calidad adaptadas a las 
necesidades de negocio de nuestros clientes dentro de un marco de excelencia y 
metodologías innovadoras. 
4.3.3.2. Estrategia 
Propuesta de Valor: Brindar variedad de servicios y atención personalizada al 
cliente. 
Ventaja Competitiva: Respaldo financiero. 
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4.3.3.2. Objetivos estratégicos 
✓ Incrementar la rentabilidad 
✓ Incrementar los ingresos 
✓ Incrementar Clientes 
✓ Mejorar el servicio al cliente 
✓ Tener la mejor reputación de Outsourcing 
✓ Mejorar el posicionamiento de la empresa en el mercado 
✓ Mejorar la eficiencia interna 
✓ Mejorar la oferta de los servicios 
✓ Mejorar los servicios de Outsourcing 
✓ Retener el talento humano 
✓ Mejorar el compromiso del personal 
✓ Mejorar las capacidades tecnológicas 
4.4. Alineamiento del proyecto en la organización  
De acuerdo con los objetivos estratégicos y debido a la coyuntura actual por la 
COVID-19, la organización implementó el teletrabajó para mantener su posición en 
el mercado. Esta nueva forma de trabajo generó un gran impacto no solo con el 
personal sino también con los clientes debido a la necesidad de adaptarse a los 
nuevos procesos que este cambio generó.  
Para ayudar a planificar mejor, entender y comunicar la estrategia con una visión 
más global, se ha aplicado los conceptos del Balanced Scorecard. De acuerdo con 
Kaplan y Norton, el Balanced Scorecard es un modelo de gestión que transforma la 
estrategia en metas relacionadas, la mide a través de indicadores y enlaces a planes 
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de acción que pueden ajustar el comportamiento de los miembros de la organización 
(Fernández, 2001). De esta forma se concreta la visión del negocio en objetivos 
estratégicos relacionados entre sí y con diferentes perspectivas y a los cuales van 
alineados esta investigación. 
 
Ilustración 22 – Mapa Estratégico 





CAPÍTULO V. APLICACIÓN EN EL PROYECTO  
En base a los conceptos revisados durante la concesión de la maestría, para la 
gestión de este proyecto se utiliza los lineamientos definidos en el PMBOK® sexta 
edición. Cuyas características como guía de gestión de proyectos pueden ser 
adaptado a los requerimientos de cualquier proyecto. En esta investigación se ha 
trabajado principalmente con los 12 colaboradores involucrados en proyectos de la 
BPO Perú pero también hubo participación de personas ajenas, las cuales se 
detallan a continuación.  
5.1. Actividades Iniciales 
El desarrollo de esta investigación se inició antes de la pandemia por la COVID-
19 y se hizo algunas visitas a las áreas involucradas en proyectos de la empresa en 
estudio. Posteriormente se continuó y finalizó la investigación de manera virtual de 
las cuales se pueden resaltar las siguientes actividades.  
- Elección del proyecto de investigación bajo los distintos criterios 
mencionados en los capítulos anteriores. 
- Elección de los instrumentos para la recolección de datos. 
- Visitas a las áreas de la empresa para identificar a los interesados del 
proyecto. 
- Definición del equipo de trabajo. 
- Recolección de datos en las distintas áreas. 
- Análisis de los datos obtenidos. 
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Además, los principales materiales de apoyo utilizados en esta investigación 
fueron.  
- Guía del PMBOK® Sexta Edición. 
- Tablet y Smartphone 
- PC, Laptop 
- Aplicativos de inteligencia de negocios 
- Aplicativos de administración de cuestionarios y encuestas. 
 
5.2. Proceso de Inicio 
5.2.1. Datos Iniciales 
La BPO Perú tiene la ventaja de gestionar diferentes modelos de negocio, lo que 
le permite enriquecer el conocimiento de sus empleados sobre los procesos que 
puede realizar la empresa que contrata sus servicios; como cualquier organización, 
el principal objetivo de la empresa es brindar a los clientes servicios de calidad. Por 
ello, determinaron distintos horarios de trabajo de lunes a viernes y que fue 




Tabla 10 – Horario de trabajo del personal 
Área Cantidad Cargo Mañana Descanso Tarde 
Contabilidad 
1 Gerente Contable 09:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 07:30 
1 Encargado Contable 09:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 07:30 
1 Asistente Contable 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
Nóminas 
1 Gerente de Nóminas 09:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 07:30 
1 Encargado de Nóminas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
1 Asistente de Nóminas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
Sistemas 
1 Gerente de Sistemas 09:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 07:30 
1 Analista de Sistemas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
1 Analista de Negocios 09:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 07:30 
Cobranzas 
1 Gerente de Cobranzas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
1 Encargado de Cobranzas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
1 Asistente de Cobranzas 08:00 a 13:00 13:00 a 14:00 14:00 a 06:30 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En cuanto al financiamiento, para esta investigación se optó por trabajar con 
financiamiento propio para el caso de materiales y licencias las cuales ascienden a 
la suma de S/ 935.13 
5.2.2. Acta de Constitución del Proyecto 
5.2.2.1. Nombre del Proyecto 
“Descripción del uso de las TIC´s en el teletrabajo en las áreas de proyectos de 
la BPO Perú en el 2020” 
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5.2.2.2. Alcance del Proyecto 
Llevar a cabo los procesos necesarios para completar con éxito el trabajo de 
investigación y cumplir con los entregables del proyecto. 
5.2.2.3. Alcance del Producto 
Informe de las características y funcionalidades de las herramientas tecnológicas, 
las metodologías usadas por el equipo de proyectos de la BPO Perú y las 
propuestas de mejora. 
5.2.2.4. Project Charter 
Documento redactado por el gerente o patrocinador del proyecto, de acuerdo con 
el PMI, “Documento emitido por el patrocinador del proyecto que autoriza 
oficialmente la existencia del proyecto y faculta al director del proyecto para aplicar 
los recursos de la organización a las actividades del proyecto” (Project Management 
Institute, 2017).  
Véase Anexo 1 (A1. Project Charter) 
5.2.3. Identificación de Interesados 
Según el PMI “Proceso de identificar regularmente a las partes interesadas del 
proyecto, analizar y registrar información relevante sobre sus intereses, 
participación, interdependencia y posible influencia en el éxito del proyecto” (Project 




Tabla 11 – Lista de Stakeholders 
ID Stakeholders Función Rol General 
GC Gerente Contable 
Persona responsable de dirigir el equipo y los 
proyectos contables asignados. 
Gerente Funcional 
EC Encargado Contable 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
Gerente de 
Operaciones 
AC Asistente Contable 
Persona responsable de la parte operativa 
según el cliente y proyecto asignado. 
Usuario de 
Operaciones 
GN Gerente de Nóminas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
Nóminas y los proyectos contables asignados. 
Gerente Funcional 
EN Encargado de Nóminas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
Gerente de 
Operaciones 
AN Asistente de Nóminas 
Persona responsable de la parte operativa 
según el cliente y proyecto asignado. 
Usuario de 
Operaciones 
GS Gerente de Sistemas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
sistemas y los proyectos contables asignados. 
Sponsor 
AS Analista de Sistemas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
Gerente de 
Operaciones 
AnN Analista de Negocios 
Persona responsable de la parte operativa 
según el cliente y proyecto asignado. 
Usuario de 
Operaciones 
GeC Gerente de Cobranzas 
Persona responsable de dirigir el equipo de 
cobranzas y los proyectos contables asignados. 
Gerente Funcional 
EnC Encargado de Cobranzas 
Persona responsable de dirigir al equipo 
asignado a un cliente y proyecto específico. 
Gerente de 
Operaciones 
AsC Asistente de Cobranzas 
Persona responsable de la parte operativa 
según el cliente y proyecto asignado. 
Usuario de 
Operaciones 
PM Bladimir Quicaño Persona responsable de dirigir el proyecto. Project Manager 
Mi Microsoft 
Entidades proveedoras de servicios 
tecnológicos 
Proveedor 
PP Punto Pe 








Fuente: Elaboración propia 
 
Los Stakeholders mencionados también son clasificados según su relación con 




5.3. Proceso de Planificación 
5.3.1. Plan para la Dirección del Proyecto 
Proceso por el cual se consolidó todos los elementos identificados y registrados 
en un plan para la gestión del proyecto. 
5.3.2. Plan de Gestión del Alcance 
5.3.2.1. Definición del alcance 
El entregable del proyecto es el informe detallado de la situación actual de los 
equipos de proyectos en el teletrabajo, informe totalmente desarrollado cumpliendo 
con los lineamientos definidos. 
5.3.2.2. Estructura de descomposición del trabajo (WBS) 
La estructura de desglose del trabajo es ejecutada por el gerente del proyecto 
según los alcances proporcionados por el equipo del proyecto. Una vez que se 
determinan los principales entregables, los entregables se desglosan en paquetes 




Ilustración 23 – Estructura de desglose del trabajo (WBS) 
Fuente: Elaboración propia 
 
1.0 Gestión del Proyecto 
El objetivo de estos paquetes es detallar el plan de acción a realizar para 
gestionar el proyecto desde su concepción hasta el cierre formal. 
2.0 Comunicación 
El objetivo de estos paquetes es determinar las herramientas de comunicación a 
utilizar y definir los horarios que los involucrados en el proyecto estarán disponibles. 
3.0 Información 
El objetivo de estos paquetes es obtener información necesaria para el proyecto 




El objetivo de estos paquetes es analizar la información obtenida y representar 
los resultados en los informes de situación. 
5.3.3. Plan de Gestión del Cronograma 
Para cada entregable definido en la EDT del proyecto, se determinan las 
actividades que permitirán la finalización del entregable. Estimar y clasificar las 
actividades según la disponibilidad de los participantes del proyecto.  





Fuente: Elaboración propia 
Tabla 13 – Estado de Recursos 
 







Ilustración 24 – Cronograma del Proyecto 




5.3.4. Plan de Gestión de los Costos 
Para este proyecto de investigación todos los costos fueron asumidos por el 
Project Manager, rol que cumple Bladimir Quicaño Barrientos por ser el más 
interesado en la ejecución de este proyecto. La estimación de los costos y 
presupuestos se realizó utilizando la técnica de Juicio de Experto y Estimación 
Análoga. Se realizó el análisis de costos según las herramientas y materiales a 
utilizar en las tareas mencionadas en cada paquete de trabajo de la EDT.  
Tabla 14 – Presupuesto del Proyecto 
Ítem Servicios PU. Dólar PU. Soles IGV Sub Total 
I01 Reinstalación de equipos  $    77.778   S/   280.00   S/   50.40   S/   330.40  
I02 Licencia Panda Antivirus  $    44.240   S/   159.26   S/   28.67   S/   187.93  
I03 Dominio (Red Científica)  $    25.894   S/     93.22   S/   16.78   S/   110.00  
I04 Microsoft 365  $  150.000   S/   540.00   S/   97.20   S/   637.20  
I05 Gastos Varios  $  119.444   S/   430.00   S/   77.40   S/   507.40  
    TOTAL  S/ 1,772.93  
 Tipo Cambio Ref. 3.6    
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.3.5. Plan de Gestión de la Calidad 
El proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad desde el punto de vista de 
cumplimiento dentro del tiempo y el presupuesto planificado, y también debe cumplir 




5.3.5.1. Aseguramiento de la Calidad 
El aseguramiento de calidad se hará verificando la información obtenida y 
realizando el feedback mediante entrevistas con cada uno de los involucrados. De 
esta manera se identificará si hay necesidad de reestructurar las encuestas. 
5.3.5.2. Control de la Calidad 
El control de calidad se realizará revisando los resultados y verificando que cada 
una de las preguntas fueron contestadas. Asimismo, obteniendo la documentación 
desde las fuentes confiables de la organización. 
5.3.5.3. Mejora de Procesos 
En caso no se cuente con el tiempo o la información confiable será viable mejorar 
los procesos buscando adecuarse a los horarios y disponibilidad de los interesados, 
previa coordinación con los gerentes de cada área. 
5.3.6. Plan de Gestión de los Recursos 
Este es el proceso de definir cómo estimar, adquirir, administrar y utilizar los 
recursos físicos y los recursos del equipo del proyecto (Project Management 
Institute, 2017). Para este proyecto los recursos utilizados estarán a cargo del 
Project Manager, rol que cumple Bladimir Quicaño Barrientos.  
R - Responsable (Responsabile). Encargado de realizar la tarea, pero no decide 
cuando está completo o cuando no. 
A - Aprobador (Accountable / Approver). Encargado de aprobar y certificar el 
trabajo realizado por el responsable.  
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C - Consultado (Consulted). Personas a las cuales se les pregunta su opinión 
sobre algún aspecto de la tarea o porque son expertos en la materia. 
I - Informado (Informed). Personas a las que hay que mantener informadas sobre 
la evolución de la tarea o cuando se ha completado 
Tabla 15 – Matriz RACI 
ENTREGABLES / ACTIVIDADES 
ROLES 
GC EC AC GN EN AN GS AS AnN GeC EnC AsC PM 
1  Gestión del Proyecto                           
1.1  Iniciación                           
1.1.1  Project Charter             A           R 
1.2  Plan del Proyecto I     I     A     I     R 
1.3  Reunión Virtual Quincenal C C C C C C C C C C C C R 
1.4  Informe de Situación I     I     I     I     R 
1.5  Cierre del Proyecto I     I     I     I     R 
2  Comunicación                           
2.1  Plataformas C C C C C C C C C C C C R 
2.2  Horarios C     C     C     C     R 
2.3  Herramientas C C C C C C C C C C C C R 
3  Información                           
3.1  Encuesta Virtual R R R R R R R R R R R R R 
3.2  Entrevista Virtual C C C C C C C C C C C C R 
3.3  Documentación C C C C C C C C C C C C R 
4  Informes                           
4.1  Análisis de Información                         R 
4.2  Desarrollo de Informes                         R 
4.3  Representación I     I     A     I     R 
  
GC - Gerente Contable 
EC - Encargado Contable 
AC - Asistente Contable 
GN - Gerente de Nóminas 
EN - Encargado de Nóminas 
AN - Asistente de Nóminas 
GS - Gerente de Sistemas 
AS - Analista de Sistemas 
AnN - Analista de Negocios 
GeC - Gerente de Cobranzas 
EnC - Encargado de Cobranzas 
AsC - Asistente de Cobranzas 
PM - Bladimir Quicaño 
 




5.3.7. Plan de Gestión de las Comunicaciones 
Describe la forma en que se estructurarán y monitorearán las comunicaciones 
con cada uno de los involucrados en el proyecto. El Plan inicial definido para las 
comunicaciones puede ser actualizado si es necesario, pero para ello se debe tener 
en cuenta los siguiente: 
✓ Si hay una acción correctiva que impacte la ejecución del proyecto o por 
la necesidad de los involucrados. 
✓ Si hay cambios del personal asignado al proyecto. 
✓ Si hay cambios en las asignaciones de tareas al personal asignado al 
proyecto. 
✓ Si las herramientas elegidas para la comunicación generan inconvenientes 
en el personal. 
✓ Si hay evidencias de resistencia al cambio o adaptación del personal 
involucrado. 
5.3.7.1. Guía para reuniones virtuales 
Debido a la pandemia toda comunicación con el personal se realizará de manera 
virtual mediante el uso de herramientas colaborativas propias de la organización y 
otras usadas como contingencia con el fin de cumplir con las reuniones planificadas 
considerando lo siguiente: 
✓ Fijar la agenda con anticipación para contar con la información necesaria. 
✓ Se deberá coordinar e informar fecha, hora con el fin de validar la 
disponibilidad del personal involucrado. 
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✓ Para cada reunión se fijará los objetivos y se considerará como facilitador 
al Project Manager. 
✓ Un punto importante que considerar es la puntualidad para no generar 
atrasos en las tareas que puedan tener los involucrados como parte de su 
labor diaria. 
✓ Se deberá enviar un Acta de Reunión vía correo a todo los involucrados 
para mantener un histórico de lo acordado. 
✓ Se subirá en Sharepoint los entregables que se puedan generar y que 
servirán como parte de la documentación del proyecto. 
5.3.7.2. Guía para uso de los correos electrónicos 
El uso de correos será frecuente para formalizar ciertos acuerdos o 
coordinaciones realizadas. También se dará uso para enviar y recibir alertas sobre 
la documentación que se comparta en Sharepoint, para lo cual se deberá considerar 
lo siguiente: 
✓ El asunto del correo deberá hacer referencia al proyecto separado por un 
guion la actividad que se desea comunicar. 
✓ Toda comunicación realizada sobre el proyecto vía correo deberá siempre 
ser copiado a bladimirqb@baqab.com.pe 
 
5.3.7.3. Guía para la gestión de documentos 
La empresa en estudio cuenta con servicios de Microsoft y cuentan con sitios 
creados en Sharepoint para la gestión documentaria, considerando esta 
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herramienta contraté el servicio de Microsoft 365 para facilitar la interacción con los 
involucrados. El sitio creado para el proyecto es compartido con ciertas políticas de 
seguridad según el rol del personal asignado y se dará uso considerando lo 
siguiente: 
✓ Los directorios solo son creados por el Project Manager según la 
estructura que el defina y que luego será informado. 
✓ Los involucrados en el proyecto podrán subir y descargar archivos, pero 
no podrán modificarlos ni eliminarlos. 
✓ El nombre de los archivos subidos deberá iniciar con el nombre del área 
que corresponde seguido de un guion y el identificador del archivo. 
✓ Las versiones de los archivos serán controladas y numeradas por el 
Project Manager. 
✓ Los archivos que se pretenda subir deberán ser previamente coordinados 
para evitar duplicidad y almacenamiento innecesario. 
 
5.3.8. Plan de Gestión de los Riesgos 
Para la gestión de riesgos se realizó sesiones grupales con los gerentes de cada 
área y luego a través de la técnica Delphi que según (Dalkey Norman 1963), citado 
por (Rodríguez & Ibiett, 2010) que es una técnica de comunicación estructurada, 
desarrollada como un método de pronóstico interactivo sistemático, basado en un 
panel de expertos, por lo que se pueden identificar los siguientes posibles riesgos. 
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 R01: Incumplimiento de los acuerdos establecidos para la obtención de 
información. 
 R02: Cambios del personal involucrado en el proyecto. 
 R03: Demora en el desarrollo de las encuestas. 
 R04: Documentación obtenida insuficiente o con deficiencias de contenido. 
53.8.1. Evaluación Cualitativa de Riesgos 
Probabilidad Valor  Impacto Valor  Tipo de Riesgo Probabilidad X Impacto 
Improbable 0  - 10%  Muy Bajo 1 - 5.0%  Muy Alto mayor a 50% 
Casi Probable 11 - 30%  Bajo 6 - 10%  Alto menor a 50% 
Probable 31 - 50%  Moderado 11 - 20%  Moderado menor a 30% 
Muy Probable 51 - 70%  Alto 21 - 40%  Bajo menor a 10% 
Casi seguro 71 - 90%  Muy Alto 41 - 80%  Muy Bajo menor a 5% 
 
Tabla 16 – Matriz de Riesgos 
 




53.8.1. Plan de Respuesta a Riesgos 
Tabla 17 – Matriz de Respuesta a Riesgos 
 
Fuente: Elaboración propia 
5.3.9. Plan de Gestión de las Adquisiciones 
En este proceso fue necesario adquirir productos o servicios similares al de la 
organización con el fin de no generar impacto en los usuarios involucrados por el 
uso de nuevas herramientas, siguiendo esa línea se adquirió lo siguiente. 
Tabla 18 – Matriz de Adquisiciones 




 S/ 330.40  Precio Fijo 
- Solicitud de cotización 






 S/ 187.93  Precio Fijo 
- Solicitud de un mes de prueba. 





 S/ 110.00  Precio Fijo 
- Solicitud de cotización 
- Pago inmediato 
Punto Pe 
I04 Microsoft 365  S/ 637.20  Precio Fijo 
- Solicitud de un mes de prueba. 





5.3.10. Plan de Gestión de los Interesados 
Son los procesos necesarios para identificar a las personas, grupos u 
organizaciones que pueden afectar o verse afectados por el proyecto, analizar sus 
expectativas y su impacto en el proyecto (Project Management Institute, 2017). 
Siguiendo esa línea se identificó a los interesados del proyecto y fueron clasificados 
de la siguiente manera: 
 Poder: Nivel de Autoridad 
 Influencia: Involucramiento Activo 
 Impacto: Capacidad para efectuar cambios al planeamiento o ejecución del 
proyecto. 
 
Tabla 19 – Matriz de Influencia vs Poder 
  Poder sobre el Proyecto 



















a Project Manager 
Bladimir Quicaño 
Gerente Contable, Gerente de Nóminas 
Gerente de Sistemas, Gerente de Cobranzas 
B
aj
a Asistente Contable, Asistente de 
Nóminas, Analista de Negocios, 
Asistente de Cobranzas 
Encargado Contable, Encargado de Nóminas 





Tabla 20 – Matriz de Interés vs Poder 
  Poder sobre el Proyecto 
























Gerente de Nóminas, Gerente de 





 Asistente Contable 
Asistente de Nóminas 
Analista de Negocios 
Asistente de Cobranzas 
  
Gerente Contable, Gerente de 
Cobranzas, Encargado Contable, 
Encargado de Nóminas, Encargado de 
Cobranzas 
 No hay en contra No hay en contra No hay en contra 
 
Tabla 21 – Matriz de Interés vs Impacto 
  Impacto sobre el Proyecto 





















Gerente Contable, Gerente de Nóminas, 





Asistente Contable, Asistente de 
Nóminas, Analista de Negocios, 
Asistente de Cobranzas 
Encargado Contable, Encargado de Nóminas 
Encargado de Cobranzas, Analista de Sistemas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.4. Proceso de Ejecución 
5.4.1. Dirigir y Gestionar el Trabajo del Proyecto 
Este proceso se llevó a cabo en todo el proyecto hasta su conclusión y empleando 
los conceptos del PMI, “El principal beneficio de este proceso es que proporciona la 
dirección general del trabajo y los entregables del proyecto, lo que aumenta la 
probabilidad de éxito del proyecto” (Project Management Institute, 2017). 
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Considerando las herramientas a utilizar y los horarios para la comunicación se 
presentó las plataformas a utilizar para el levantamiento de información de manera 
virtual, agrupando las encuestas en dos vistas según las variables de la 
investigación. 
5.4.1.1. Encuesta sobre el desempeño laboral en el teletrabajo 
La encuesta fue diseñada con una herramienta de Microsoft que fue adquirida 
para este proyecto que debido a la situación actual por el Coronavirus no hay 
atención presencial en la organización, esta encuesta puede ser llenada desde 
cualquier ordenador y dispositivo móvil, la forma más sencilla de usarlo fue mediante 








Ilustración 25 – Encuesta para el desempeño laboral en el teletrabajo 
Fuente: Elaboración propia 
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5.4.1.2. Encuesta sobre uso de las tecnologías de información y 
comunicación (TIC) 
Encuesta realizada para obtener datos sobre el conocimiento técnico del 





Ilustración 26 – Encuesta sobre uso de las tecnologías de información y 
comunicación (TIC) 
Fuente: Elaboración propia 
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5.4. Proceso de Monitoreo y Control 
5.4.1. Controlar la Calidad 
Se realizó inspecciones en cada sesión sobre el correcto estado y/o 
funcionamiento de las plataformas, equipos e instalaciones proporcionados para 
desarrollar las encuestas y la comunicación con los involucrados. Desde el punto 
de vista del PMI controlar la calidad es, “El proceso de seguimiento y registro de los 
resultados de ejecución de las actividades, evaluando el desempeño y asegurando 
que el resultado del proyecto sea completo, correcto y cumpla con las expectativas 
del cliente” (Project Management Institute, 2017). En cuanto al aseguramiento de la 
calidad de la información se realizó revisiones de acuerdo con lo planificado 
mediante entrevistas vía Microsoft Teams con el resultado de las encuestas y el 





CAPÍTULO VI. ANÁLISIS DE RESULTADOS  
 
Los resultados se presentan acorde con los objetivos específicos de esta 
investigación. La primera parte consiste en identificar las implicancias que se dan 
en el desempeño laboral por el cambio drástico de la forma de trabajo; El socio de 
la empresa que también realiza tareas de gerente de proyectos señala que el 
desempeño y la productividad del personal se mantiene pero se detectó un 
incremento de horas de trabajo a pesar de la reducción de proyectos asignados 
debido a la pandemia, ante esto nace la pregunta de qué factores debemos atacar 
para mejorarlo y daremos respuesta a esa inquietud como resultado de la 
investigación. La segunda parte consiste en determinar si la implementación del 
teletrabajo está dando los resultados esperados con las TIC´s implementadas y si 
los usuarios les dan uso adecuado a esas herramientas. Posteriormente se describe 
el desarrollo de la investigación como resultado de la aplicación de las encuestas, 
que responden a los objetivos planteados. 
De acuerdo con la interpretación y el conocimiento obtenido de las distintas 
fuentes de información, y la aplicación del cuestionario, esta investigación provee 
evidencia sobre el uso de las herramientas tecnológicas y su impacto sobre los 
resultados en el desempeño laboral. En las categorías de medición de desempeño 
se aprecia que las medidas tradicionales (tiempo, coste y calidad) son las más 
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citadas para todos los tipos de proyectos y se ve la importancia de mantener 
equilibrio entre esas variables con el uso de las TIC en el teletrabajo.  
Esta investigación permitió dar a conocer el estado actual de las áreas en estudio 
y las prioridades que la organización debe considerar para mantener su 
competitividad en el mercado actual. En la tabla 22 se puede apreciar los resultados 
consolidados y según ello se determina la importancia del uso de las TIC´s para el 
desempeño laboral en el teletrabajo. Estos resultados indican que las áreas de 
sistemas y contabilidad con mayor uso de las TIC obtienen un desempeño favorable 
en sus labores diarias, lo contrario pasa con nóminas y cobranzas, áreas a las 
cuales la organización debe atender a un corto tiempo para que no afecte la 
productividad de sus colaboradores. 
 
Tabla 22 – Resultados de Desempeño & Uso de las TIC’s 






6.1. Análisis de Correlación de las Variables  
La técnica de correlación de variables es fundamental para la explicación de esta 
investigación donde se puede apreciar la relación existente entre el desempeño 
laboral en el teletrabajo con el uso de las tecnologías de información y 
comunicación; La condición de los incidentes presentados con las herramientas 
tecnológicas usadas en el día a día con el conocimiento y habilidades digitales que 
el colaborador cuenta para mantener su productividad laboral. Para este análisis se 
tomó como referencia el método de correlación de Pearson que tiene como objetivo 
medir la fuerza o grado de asociación entre dos variables que poseen una 
distribución normal. La aplicación de este método se dio con el software de IBM® 
SPSS® Statistics versión 22, dando como resultado una correlación significativa 
entre el desempeño laboral en el teletrabajo con el uso de las tecnologías de 
información y comunicación. 
 
Ilustración 27 – Correlación de las variables 




Asimismo, se aprecia la correlación que existe entre cada uno de los ítems 
considerados en esta investigación y que fue evaluado según los resultados 
obtenidos de las encuestas.  
 
Ilustración 28 – Correlación de Ítems 




También, se aprecia que existe una correlación positiva puesto que mientras se 
conoce o domine las herramientas tecnológicas genera un incremento en el 
desempeño laboral debido a que las TIC optimiza tiempos, automatiza procesos, 
acceso a información en línea y así mismo facilita la comunicación. En general, el 
siguiente diagrama de dispersión muestra la variable 1 (Uso de las TIC) que no es 
influenciada en el eje x y la variable 2 (Desempeño laboral) en el eje y. 
 
Ilustración 29 – Correlación de las variables 




6.2. Análisis crítico del proyecto  
Para que la organización explore las ventajas de las TIC en el teletrabajo, es 
fundamental que los empleados sepan utilizar las herramientas tecnológicas que 
complementan los conocimientos que poseen como profesionales. Valga como 
ilustración, los resultados obtenidos en la aplicación de esta investigación. 
Las áreas de Cobranzas y Nóminas tienen un bajo desempeño y uso casi regular 
de las tecnologías implementadas en el teletrabajo. 
 
Ilustración 30 – Líneas representativas de la evaluación 





Ilustración 31 – Representación en barras de la evaluación 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo con las encuestas realizadas, cada una de las áreas tomadas como 
muestra para esta investigación tiene puntos débiles a mejorar y en las cuales se 
debe enfocar para mejorar su desempeño laboral. Punto importante es la asignación 
de equipos adecuados para el teletrabajo y aumentar la velocidad de internet según 










Tabla 23 – Resultado de la encuesta 01 







Tabla 24 – Resultado de la encuesta 02 





6.2.1. Análisis detallado de resultados  
En la pregunta 01, el 42% de los encuestados se encuentran dentro del alcance 
del proceso de adaptación para el trabajo a distancia, este es un nivel regular y debe 
ser monitoreado con el fin de mejorar. Del mismo modo, el 33% de los encuestados 
no cumplen con el nivel aceptable para el teletrabajo, por lo que primero deberían 
dirigirse a ellos para mejorar sus efectos de aprendizaje. 
 
Ilustración 32 – Resultado Pregunta 01 
Fuente: Elaboración propia 
 
Pregunta 02, el 25% porcentaje mínimo de los encuestados no cumplen con el 
nivel aceptable para el teletrabajo, pero también se debe dirigir a ellos con el fin de 




Ilustración 33 – Resultado Pregunta 02 
Fuente: Elaboración propia 
 
Pregunta 03, la mitad de los encuestados se encuentran dentro del alcance del 
proceso de adaptación para el teletrabajo, el 33% de los encuestados no cumplen 
con el nivel aceptable y debe dirigirse a ellos un plan de mejora para el cumplimiento 
de los entregables a los que fueron asignados. 
 
Ilustración 34 – Resultado Pregunta 03 






Pregunta 04, 42% de los encuestados que es un porcentaje mayor no cuenta con 
un plan de comunicación adecuado para el cumplimiento de los entregables, se 
encuentran en un bajo nivel y debe dirigirse a ellos un plan de mejora. 
 
Ilustración 35 – Resultado Pregunta 04 
Fuente: Elaboración propia 
 
Pregunta 05, 42% de los encuestados que también es un porcentaje mayor, usa 
las herramientas tradicionales para la presentación de informes. Se encuentran en 
un bajo nivel y debe dirigirse a ellos un plan de capacitación en el uso de las 





Ilustración 36 – Resultado Pregunta 05 
Fuente: Elaboración propia 
 
Pregunta 06, la mitad de los encuestados se adaptan a los formatos para la 
gestión de proyectos, pero el 33% no dan uso a esos formatos. Se debe determinar 
la razón y las posibles mejoras  
 
Ilustración 37 – Resultado Pregunta 06 




Pregunta 07, más de la mitad de los encuestados están usando sus propios 
equipos para el trabajo diario. Estos equipos deben ser reemplazados por unos 
propios de la organización para garantizar la seguridad de la información. 
 
Ilustración 38 – Resultado Pregunta 07 
Fuente: Elaboración propia 
Pregunta 08, todos los encuestados indican que usan los servicios de internet 
doméstico para sus labores diarias. Es primordial atacar este punto para controlar 
la seguridad y optimizar tiempos de respuesta en las transacciones realizadas vía 
internet.
 
Ilustración 39 – Resultado Pregunta 08 
Fuente: Elaboración propia 
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Pregunta 09, más de la mitad de los encuestados no usan las herramientas 
implementadas para compartir archivos en línea y solo el 33% gestiona la 
documentación en las plataformas adecuadas. Se debe gestionar una capacitación 
sobre el uso de estas plataformas. 
 
Ilustración 40 – Resultado Pregunta 09 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Pregunta 10, más de la mitad de los encuestados no tiene un control total de la 
documentación que comparte, solo el 33% gestiona la documentación con las 
políticas de seguridad necesarias. Se debe gestionar una capacitación sobre la 





Ilustración 41 – Resultado Pregunta 10 
Fuente: Elaboración propia 
 
Pregunta 11, solo el 17% de los encuestados usa adecuadamente los flujos de 
trabajo desarrollados e implementados en los sitios. Se debe gestionar una 
capacitación sobre el uso de estos flujos de trabajo o una personalización si lo 
requiere. 
 
Ilustración 42 – Resultado Pregunta 11 




Pregunta 12, el 50% de los encuestados están en proceso de adaptación en el 
uso de las tecnologías de comunicación siguiendo las buenas prácticas de la gestión 
de proyectos y el 25% mantiene la comunicación con las herramientas tradicionales. 
Se debe gestionar una capacitación sobre las herramientas implementadas para 
mejorar la comunicación en el teletrabajo. 
 
Ilustración 43 – Resultado Pregunta 12 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.2.2. Resumen de resultados  
El resultado final de la encuesta mostró que el 42% de los encuestados todavía 
se están adaptando al trabajo a distancia. Si bien están en proceso de mejora, pero 
el 34% se encuentra por debajo del nivel aceptable para el teletrabajo, los 
colaboradores que están en este rango son a los que se debe dirigir el plan de 
mejora que se está implementando en la organización para afrontar la pandemia 






Ilustración 44 – Resumen Porcentual de Encuestados 
Fuente: Elaboración propia 
 
Las áreas por debajo del rango aceptable son cobranzas y nóminas, aunque 
pueden cumplir con su trabajo, los resultados generales de la encuesta muestran 
que tienen debilidades que necesitan ser mejoradas, son estas áreas las que deben 
ser el foco del plan de mejora que se está implementando. Asimismo, las áreas de 
contabilidad y sistemas se encuentran dentro de límites aceptables, pero también 
cuentan con colaboradores que deben ser considerados en el plan de mejora para 




Ilustración 45 – Resumen Áreas vs Alternativas 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.3. Lecciones aprendidas  
La experiencia obtenida durante la ejecución del proyecto se puede utilizan para 
mejorar el desempeño del proyecto y para evitar repetir errores. Asimismo, ayuda a 
determinar dónde establecer reglas o pautas para que las acciones del equipo sean 
consistentes. (Project Management Institute, 2017) 
En esta investigación se presentaron distintas situaciones en cada una de las 
etapas del proyecto, situaciones que fueron controladas y corregidas gracias al 
apoyo de los involucrados en el proyecto como es el caso del aplicativo Microsoft 
Teams al no poder ser usado en Windows 7 por falta de actualización del sistema 
operativo. Véase Anexo 1 (A2. Lecciones Aprendidas) 
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6.4. Fortalezas y oportunidades de mejora  
La fortaleza de la organización es la correcta ejecución de los procesos que le 
permite crecer y mantenerse en el mercado actual, así como las habilidades y 
capacidades del personal y su evidente experiencia en el desempeño de sus 
funciones. Otro aspecto identificado como una ventaja son los recursos técnicos y 
la misma capacidad competitiva de la organización, así como: 
✓ Habilidades y competencias en las áreas clave 
✓ Estrategia del área funcional bien definida 
✓ Propiedad de la tecnología implementada 
✓ Características especiales de los servicios que se oferta 
✓ Estrategias en campañas publicitarias 
✓ Habilidades de innovación de servicios 
✓ Excelentes habilidades técnicas 
✓ Buen ambiente laboral 
✓ Conocimiento del mercado actual 
 
Por otra parte, así como hay fortalezas también tiene debilidades las cuales se 
evidenciaron a causa del teletrabajo y que fueron mejorando gracias a las 
estrategias definidas por la alta dirección. Parte de estas estrategias fue evaluar la 
implementación del teletrabajo y el desempeño del personal en esta pandemia por 
el Coronavirus. Según los resultados obtenidos de la evaluación se propone iniciar 
un plan de mejora en las áreas tomadas como muestra para esta investigación, 
estos resultados se basan en las entrevistas realizadas a personas directamente 
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afectadas e involucradas en el proyecto. Para representar adecuadamente la 
información obtenida se aplica los conceptos de la Matriz Eisenhower e identificar 
la prioridad que se le debe atribuir a cada tarea a realizar en función del tiempo que 
requiere y el plazo para ejecutarla, dando una mayor preferencia a las áreas que 
tuvieron resultados por debajo del estándar permitido. 
 
Tabla 25 – Matriz Eisenhower 










con equipos e internet. 




con el servicio. 




gestión de riesgos. 
Tiempo muerto del 
personal. 
Efectos 

















Acumulación de tareas 
pendientes. 










equipos de trabajo. 
 
ítem Cuadrantes Prioridad 
1 Urgente–Importante 4 
2 Urgente–No importante 3 
3 No urgente–Importante 2 
4 No urgente– No Importante 1 
 





Según la Matriz Eisenhower y los resultados de las encuestas se identifica que 
las áreas que se encuentran en el cuadrante Urgente-Importante son Cobranzas y 
Nóminas, áreas a las que se debe fijar objetivos estratégicos a corto plazo con el fin 
de obtener mejores resultados para la toma de decisiones. En resumen, el siguiente 
diagrama de dispersión muestra los resultados obtenidos de la encuesta en el eje X 
y la prioridad a considerar para los planes de mejora en el eje Y. 
 
Ilustración 46 – Resumen Prioridad vs Áreas 




Asimismo, existen factores que resultan positivos, favorables y explotables en el 
entorno en el que actúa la organización, y que le permite obtener ventajas 
competitivas, oportunidades como: 
✓ Crecimiento permanente por medio de las herramientas tecnológicas que 
permiten evaluar los progresos y resultados para la planeación, control y 
toma de decisiones. 
✓ Aprovechamiento de las habilidades y competencias de los colaboradores 
que permiten la innovación de procesos y técnicas para la prestación de 
los servicios. 
✓ Planes de marketing adecuados a las necesidades y aprovechamiento de 
los medios de publicidad y comunicación. 






Con base en el entorno de la investigación, el apoyo del personal involucrado y 
el análisis de los datos recolectados es importante enfatizar las conclusiones más 
relevantes:  
Primera, se aprecia que existe una correlación positiva entre el uso de las 
tecnologías de información y comunicación para mantener la productividad en el 
teletrabajo puesto que mientras se conoce o domine las herramientas tecnológicas 
genera un incremento en el desempeño laboral debido a que las TIC optimiza 
tiempos, automatiza procesos, acceso a información en línea y así mismo facilita la 
comunicación. Un punto importante a tener en cuenta según los resultados 
obtenidos es que el 34.62% de los encuestados se encuentra por debajo del nivel 
aceptable para el teletrabajo, los colaboradores que se ubican en este rango deben 
ser considerados como urgente e importante a ser atendidos ya que su desempeño 
puede afectar la productividad y la reputación de la organización en el mercado 
laboral.  
Segunda, se determinó que para mantener la productividad y el desempeño 
laboral no basta con tener competencias digitales en el teletrabajo sino también se 
debe contar con herramientas tecnológicas adecuadas para la gestión de la 
información, herramientas que les permita automatizar procesos, compartir datos 
en tiempo real, almacenar archivos en unidades virtuales o nube, aplicativos para el 
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monitoreo y control de las actividades diarias puesto que en el teletrabajo se mide 
el cumplimiento de los colaboradores por entregables y no por horarios laborales. 
Tercera, se hace evidente la importancia de contar con herramientas de 
comunicación adecuadas para el teletrabajo, herramientas que les permita 
interactuar con los clientes y compañeros de trabajo como si estuvieran presentes 
físicamente en un solo lugar. Es más conveniente realizar una video llamada con el 
equipo e interesados en los proyectos compartiendo resultados en tiempo real que 
hacerlo mediante correos electrónicos. Según los resultados obtenidos el 23.08% 
de los encuestados mantienen un desempeño aceptable para el teletrabajo y son 
colaboradores con competencias digitales que les permite dar un buen uso a las 
herramientas tecnológicas implementadas en la organización. Asimismo, se 
concluye que no solo es necesario tener competencias digitales para el teletrabajo 
sino también contar con las herramientas tecnológicas adecuadas para realizar sus 
labores diarias. 
Finalmente, también es importante tener en cuenta la motivación de los 
empleados, porque el teletrabajo ha desdibujado la línea entre la jornada laboral y 
el tiempo libre, lo que puede generar un mayor estrés y posibles riesgos para la 
salud mental. Por lo tanto, es necesario adoptar el estilo de liderazgo post-
pandemia, un estilo de liderazgo más cercano a las necesidades de las personas, 
con actitudes de cercanía y escucha para entender cómo se siente cada 
colaborador, cómo cada uno está enfrentando los cambios y qué expectativas o 
necesidades tienen, con el fin de motivarlos, flexibilizar la gestión de sus equipos y 






Primera, de acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigación se 
determina que la falta de ciertas competencias digitales y herramientas tecnológicas 
para las labores diarias pueden frenar o disminuir la productividad de los empleados 
en el teletrabajo, es por ello que se recomienda realizar una evaluación previa de 
las herramientas tecnológicas con las que cuenta la organización y las que necesita 
adquirir para mantener la productividad de los colaboradores. Para adaptarse a esta 
nueva normalidad debido a la COVID-19 realizando el trabajo a distancia, es 
recomendable considerar la transformación digital que requiere un examen y 
reinvención de todas las áreas dentro de una organización mediante el 
aprovechamiento de la tecnología. No existe una aplicación o tecnología que 
permita la transformación digital, sino que existen múltiples procesos clave que la 
organización debe tener en cuenta para afrontar la situación actual. 
Segunda, se recomienda realizar una reimplementación de las herramientas 
tecnológicas que la organización tiene contratadas pues es importante considerar 
el uso adecuado de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) para 
el almacenamiento, procesamiento, recuperación y comunicación de la información 
a través de diferentes dispositivos electrónicos e informáticos, más aún por la 
situación actual que obliga a las organizaciones a tener la documentación 
digitalizada y en la nube. 
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Tercera, la organización cuenta con herramientas tecnológicas colaborativas 
para la gestión de información y comunicación, como SharePoint, OneDrive,  
Planner, Power Automate, One Note, Teams, Skype y otros sistemas que pueden 
ser aprovechadas en el teletrabajo. Se recomienda implementar canales de 
comunicación que les permita aprovechar estas herramientas que en su mayoría 
están integradas y que pueden ser utilizadas para la automatización de procesos, 
gestión documentaria y comunicación. Finalmente, las estrategias para la 
implementación del trabajo remoto se debe considerar una adecuada capacitación 
al personal en el uso de las herramientas tecnológicas y monitorear su compromiso 
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Fuente: Elaboración propia 
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